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RESUMEN

El objetivo del estudio fue analizar la influencia de la gestion de cobranza de las empresas de
cobranza encargadas de recuperar la cartera castigada del Banco Falabella Peru, en el afio 2019.
El disefio del estudio fue de tipo correlacional causal, enfoque mixto y de disefio no experimental
transversal. La poblacion estuvo conformada por los trabajadores que tienen incidencia directa
en la administracion de cartera y la muestra ascendié a 33 trabajadores. Se utiliz6 como técnica
la encuesta y el analisis documental, como instrumentos se utilizé el cuestionario, ficha de
registro de datos y la ficha de andlisis documental. Los resultados indican que con, respecto a la
recuperacion de la cartera castigada, la dimension fijacion de metas presenta una correlacién
positiva media (r=0,488) y significativa (p=0,004); el control documentario tiene una
correlacion positiva considerable (r=0,731) y significativa (p=0,000); y el proceso de cobranza
presenta una correlacion positiva muy fuerte (p=0,844) incidiendo de manera significativa
(p=0,000). Sin embargo, la gestion del personal y el seguimiento y control resultaron no
significativas. En general, la gestion de cobranza presenta una correlacion positiva considerable
(r=0,668) e influye de manera significativa (p=0,000) en la recuperacion de cartera castigada.
Se concluye que la fijacion de metas, el control documentario y el proceso de cobranza incidente
significativamente en la recuperacion de cartera de las empresas de cobranza encargadas de

recuperar la cartera castigada del Banco Falabella en el afio 2019.

Palabras claves: Gestion de cobranza, cartera castigada, recuperacion de deuda.



ABSTRACT

The objective of the study was to analyze the influence of the collection management of the
collection companies in charge of recovering the punished portfolio of the Falabella Bank Peru,
in the year 2019. The study design was of the causal correlational type, mixed approach and
design not transversal experimental. The population was made up of workers who have a direct
impact on portfolio management and the sample amounted to 33 workers. The survey and the
documentary analysis were used as a technique, the questionnaire, data record form and the
document analysis sheet were used as instruments. The results indicate that with respect to the
recovery of the punished portfolio, the goal setting dimension presents a positive average
correlation (r = 0.488) and significant (p = 0.004); Documentary control has a significant
positive correlation (r = 0.731) and significant (p = 0.000); and the collection process has a very
strong positive correlation (p = 0.844) with a significant impact (p = 0.000). However, personnel
management and monitoring and control were not significant. In general, collection
management has a significant positive correlation (r = 0.668) and has a significant influence (p
= 0.000) on the recovery of the write-off portfolio. It is concluded that the setting of goals, the
documentary control and the collection process have a significant impact on the recovery of the
portfolio of the collection companies in charge of recovering the damaged portfolio of the
Falabella Bank in the year 20109.

Keywords: Collection management, punished portfolio, debt recovery.



l. INTRODUCCION

Actualmente, en la era de la tecnologia, el objetivo de toda empresa financiera es vender
sus servicios posicionarse en el mercado, tratando de maximizar sus ingresos y minimizar sus
costos. Por ello, a medida que van creciendo adoptan estrategias de gestion en las diferentes
actividades, en particular, en la gestion cobranzas, la misma que cambia de acuerdo a las
politicas de cada empresa financiera, pero que el objetivo principal que persiguen es la
recuperacion de su cartera morosa, con ello buscan reducir el riesgo o la probabilidad de impago.

En el contexto actual, la gestion de cobranza es una de las lineas que contribuyen en el
posicionamiento del mercado, es decir, puede generar buenos o malos resultados de rentabilidad
o los indices de morosidad. Por ello, si una empresa que ofrece créditos no logra crecimiento
ni posicionamiento en el mercado se debe a que sus indices de morosidad son altos. Por ello, la
gestion de cobranza se basa en el principio de lograr recuperar la mayor cantidad de clientes y

capitales prestados, evitando que se incrementen los dias de atraso en el pago de las cuotas.

Segln la Superintendencia de Banca y Seguros - SBS (2019) el sistema bancario
conformado por 16 bancos concentra el 80% de los activos del sistema. Sin embargo, uno de los
principales problemas que enfrenta es la baja gestion de cobranza. Esta problematica se refleja
en los ratios de morosidad segun dias de incumplimiento para el total de la banca multiple, que
aumentd de 2.95% en diciembre del 2018 a 3.11% en mayo del 2019. Ademas, el monto de
créditos vencidos del total de la banca multiple pasé de S/ 3 mil 419 millones 545 mil soles en
diciembre del 2018 a S/ 3 mil 911 millones 851 mil soles a mayo del 2019 y el monto en
cobranza judicial fue pasé de S/ 4 mil 567 millones 128 mil soles a S/ 4 mil 611 millones 125
mil soles, durante el mismo periodo. Estos incrementos evidencian que la gestion de cobranzas

no es eficiente.

Con respecto al Banco Falabella Pert se presenta una problematica similar, puesto que
el ratio de morosidad segun dias de incumplimiento paso6 de a 2.97% en diciembre del 2018 a
3.05% en mayo del 2019. Esto se reflejo en el incremento de los créditos vencidos de S/ 90

millones 454 mil soles en diciembre del 2018 a S/ 91 millones 286 mil soles a mayo del 2019.



Aungue el monto de créditos en cobranza judicial se redujo de S/ 374 mil soles a S/ 368 mil

soles, durante el mismo periodo.

Para ello, el Banco Falabella encarga la gestion de la cartera castigada a seis empresas
de cobranza, las cuales tuvieron en el afio 2018 una cartera total anual de S/ 3 mil 136 millones
255 mil soles, asignandose una meta de S/ 20 millones 670 mil soles, lograndose recuperar S/
17 millones 843 mil soles, lo que significd un alcance de meta del 86% y una efectividad del
0.57%. Sin embargo, en el acumulado anual de lo que va a septiembre del 2019, la cartera total
ascendié a S/ 3 mil 341 millones 783 mil soles, asignandose una meta de S/ 17 millones 693 mil

soles, lograndose un alcance de meta de 86%, pero la efectividad disminuy6 a 0.46%.

Lo anterior permite identificar que el nivel de recuperacion no se encuentra en niveles
Optimos. Esto se refleja en el incremento del indice de morosidad y en la reduccion del nivel de
cumplimiento de las metas de recuperacién de los clientes morosos, donde el indice de
morosidad ascendid a 2.88% a septiembre del 2019. Por tanto, se diagndstica que la gestion de
la cartera castigada no es eficiente. En consecuencia, si no se mejora la gestion de cobranza, el
indice de morosidad tenderia a incrementarse y el nivel de recuperacion de la cartera castigada
a reducirse. Lo cual repercutiria en la rentabilidad de la empresa y en la sostenibilidad de sus

operaciones.

Bajo este contexto, se hace necesario evaluar la incidencia que tiene la gestion de
cobranzas en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco
Falabella Pert SA, con el proposito de evaluar de qué manera la gestion de cobranza influye en

la recuperacion de la cartera castigada.

En los antecedentes se encuentra a nivel internacional a Avalos (2014) quien realizé el
“Estudio de la gestion de cobranza de la cartera concedida a crédito en los bancos privados
grandes del Ecuador” con el objetivo de estudiar cobmo es la gestion de cobranza de la cartera
de créditos de los bancos maés representativos de Ecuador. Se concluyo que las politicas de
gestion de cobranza estan fuertemente articuladas con la naturaleza del negocio y con la
exposicion al riesgo de no poder recuperar las obligaciones que otorgan a crédito. Se determiné



que la gestién de cobranzas se lleva a cabo bajo diferentes sistemas o métodos de cobro, las

cuales se vinculan directamente con las estrategias de la empresa.

Yanzapata (2015) en su investigacion “La gestion de crédito y su incidencia en la cartera
vencida en la cooperativa de ahorro y crédito crecer Warfiari” propuso un plan de riesgos de
crédito para la reduccion de cartera atrasada. Se determiné que existe un elevado nivel de cartera
vencida, de 7.96% en el 2011, 6.07% en el 2012 y 7.37% en el 2013. Se concluy6 que la
cooperativa tiene problemas en la recuperacion de cartera producto de la mala gestion de

cobranzas, una mala gestion de crédito y que no cuenta con personal adecuado.

Carvajal (2015) “Politicas y procedimientos de control de cartera vencida y su incidencia
en la toma de decisiones de mecanosolvers S.A. de la ciudad de Ambato afio 2012”, se planted
como objetivo determinar politicas y procesos de control para un manejo adecuado de la cartera
vencida y su influencia en la toma de decisiones de dicha empresa. Los resultados determinaron
que una aplicacion de politicas y procedimientos de control en el area de cobranza promovio al
area de los directivos a sustentar de manera adecuada la toma de decisiones, asi como tambiéen
al recupero de la cartera vencida; ademas se sefialé que la ineficiencia del area encargada de la
recuperacion de cartera vencida era por la antigliedad de sados a recuperar. Concluy6 que las
politicas y procedimientos de control destinadas al area de Cartera y Cobranza son
incompatibles con la situacion real de la empresa, por otro lado, el manejo de decisiones de los
directivos es ineficiente porque se toman de manera rapida sin medir el grado de cumplimiento

de eficacia con respecto a la recuperacion de la cartera.

Gonzélez y Vélez (2015) en su investigacion “Gestion administrativa y su incidencia en
la recuperacion de la cartera vencida de almacenes Credigam S.A. de la ciudad de Guayaquil”,
se plante6 como objetivo determinar la situacion real de la gestion administrativa al igual que
los clientes con cartera vencida de la empresa empleando las encuestas para obtener informacion
especifica y plantear estrategias efectivas. Los resultados plantearon que hay un gran porcentaje
de clientes inconformes con los procedimientos de cobro, ademas existe un inadecuado
funcionamiento de la gestién de créditos y cobranzas, asi mismo los empleados de la empresa

afirman que no cuentan con un manual de politicas y procedimientos. Por tanto, se concluye con



una propuesta en la que se busca disefiar una guia de gestion de cobro para reducir la cartera
vencida, mejorar los tiempos de respuesta del area de créditos y cobranzas ademas de

implementar una cultura organizacional.

Armijos (2016) investigod sobre la “Gestion por procesos en el departamento de crédito
y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito campesina COOPAC Ltda.” con objetivo de
determinar el nivel de relacion que existe entre la gestion por procesos y las cobranzas realizada
por la cooperativa la finalidad y elaborar un modelo de gestion para el area de créditos y
cobranzas. El estudio concluye que la cooperativa pese a la antigliedad no ha definido de manera
correcta los procesos, guias y politicas a seguir en el proceso de la otorgacion de créditos y el
cobro de las cuentas 0 lo que se conoce como gestion de cobranzas. Se determina que la
cooperativa dado que mantiene una buena documentacion es un hecho que obtenga un mejor

desempefio, lo mismo que tendra resultados al final de cada periodo.

En los estudios nacionales, se encuentra el estudio Coronel (2016) sobre “Estrategias de
cobranza y su relacion con la morosidad en la entidad financiera Ml BANCO- Jaén 2015 con
el propdsito de identificar la influencia que tienen las estrategias y formas de cobrar en la
reduccién de la morosidad del banco. Los resultados determinaron que el coeficiente del Rho
de Spearman es de 82% que supera el 50% por lo que si existe correlacion entre ambas variables.
Por tanto, el estudio concluyé que las estrategias que la entidad aplica si tiene relacion con la

reduccion de los niveles de mora.

Posteriormente, Fajardo, Torres y Villena (2016) investigaron sobre “La cobranza para
la Recuperabilidad del capital de la cartera de clientes PYMES del Banco Interbank™ con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre la gestion de cobranza y la recuperacién del
capital de cliente. Se concluyd que hay relacion de manera positiva de la gestion de cobranzas
y la recuperacion de cartera, con un coeficiente de Rho de Pearson de 81.7% que indica

correlacién entre las variables.

Inga (2018) investigo sobre la “Eficacia de la gestion de cobranza y su relacion con el

nivel de morosidad en el Banco Financiero Chiclayo, 2017 con la finalidad de determinar el



nivel de relacion entre la eficiencia de la gestion de cobranza con los niveles de morosidad. Los
resultados indican una correlacion positiva y fuerte con un nivel de Rho de Pearson de 69%. Se

concluye que la gestion de cobranza se relaciona con la morosidad.

Finalmente, Suérez (2018) realiz6 el estudio “Modelo de gestion de cobranzas para
mejorar la liquidez de la cooperativa de ahorro y crédito Red Unicas de Lambayeque - 2017
con el objetivo de determinar si el modelo de gestién de cobranzas mejora la liquidez de la
empresa. Se concluyé que la cooperativa no logra la recuperacion de los créditos siendo uno de

los motivos la flexibilidad ante el incumplimiento de pago de los socios.

A continuacion, se hace referencia a las bases tedricas que sustenta el objeto de estudio.
La variable independiente es la gestion de cobranza que para Pérez y Tafur (2015), se define
como las acciones o actividades que se llevan a cabo ante un cliente para hacerle conocer que
su crédito esta proximo a vencer. Para Fajardo, Torres y Villena (2016), es el grupo de

operaciones obligatorias para hacer que un activo exigible se transforme en activo liquido.

Para Bernal (2017) la operacidon basica de cobranza abarca todas las operaciones que se
realizan desde que el crédito se encuentra en condiciones de ser cobrado, hasta el resultado final,
que es el dinero ingresado a la empresa. Por lo tanto, cobranza son las acciones que se realizan

para poder exigir el pago de una deuda, existiendo el derecho de una cuenta por cobrar.

Con respecto a las formas de cobranza, segin Fajardo et., (2016) son las siguientes:
cobranza por gestores, cobranza por repartidores, cobranza por agencia, cobranza por
correspondencia, gestion de cobranza preventiva, gestion de cobranza telefonica, notificaciones
de cobranza electronicas, gestion de cobranza de campo, gestion de cobranza prejudicial, gestion

de cobranza judicial y las notificaciones de cobranza fisicas. (Ver el procedimiento en anexo 6).

En cuanto a las técnicas de cobranza, segun Susano (2014), estan orientadas al cobro de
la cartera total, mas no al cobro individual. Por su parte Fajardo et al., (2016) afirma que para

recuperar la cartera castigada con éxito se deben tener 4 puntos estratégicos, gestionar la



cobranza, minimizando los costos de la cartera en cobranza, asegurar que el préstamo sea

rentabilidad para la empresa y la preocupacion por la satisfaccion que el prestatario pueda tener.

Segun Galvez (2013), Revelo (2013), Ortiz (2014), Deloitte (2016) y Fajardo et al.,
(2016), las técnicas que se emplean son 5: (1) Técnica tradicional, donde no se fuerza al cliente
a cancelar, se basa en la voluntad del cliente pero es alta la probabilidad de impago; (2) Técnica
convencional — bancaria, se basa en el cobro al vencimiento, para ello se da aviso de la fecha de
vencimiento; (3) Técnica de premio — castigo, busca la cancelacion puntual de las cuotas a través
de premios, para incrementar la voluntad de pago; (4) Técnica de cobro a presion, en esta técnica
no importa la voluntad del pago del deudor y se recurre a castigos y presién moral, como
impedirle el acceso al crédito y ejecutando sus bienes puestos en garantia; y (5) la técnica
relacion acreedor — deudor, que se orientada a promover la voluntad del deudor para cumplir

mediante la relacion entre ambas partes.

Por otro lado, Fajardo et al., (2016) la eficiencia en las técnicas de cobranza depende de
la correcta aplicacion de los procesamientos y el nivel de eficiencia se muestra en el anexo 7.
Segln Arce (2017), los métodos de cobro son: envios de cartas, realizar llamadas telefonicas,

realizar visitas al cliente, contratar una agencia o mediante acciones legales contra el cliente.

Segun Coronel (2016), el objetivo de un procedimiento de cobranza se basa en acelerar
el cobro de los pagos vencidos de los deudores, disminuir la cartera atrasada y evitar en lo
posible cualquier conflicto con sus clientes. Con respecto al circuito de cobranza, para Deloitte
(2016) comprende 5 fases: Identificar la oportunidad de cobro; preparacion de la gestion de

cobro; gestion de cobro; rendicidn de la cobranza; y control y registro de la cobranza.

En relacion, a las politicas de cobranza, Gonzales, Vera y Enriquez (2013) puntualizan
que se pueden clasificar en tres tipos: (1) politicas restrictivas; este tipo de politica tiene la
caracteristica de que concede créditos en periodo de corto plazo, con normativas estrictas y
agresivas a la hora de realizar la cobranza cuando no se ha cumplido con el acuerdo del crédito
pactado; (2) politicas liberales; son generosas y menos exigentes; (3) politicas racionales, para

lograr generar un circuito normal en cuanto al crédito y las cobranzas (Susano, 2014).



Asimismo, la gestion de cobranzas tienen las siguientes caracteristicas: es operativa, se
puede implementar y es subjetiva, dado que dependen basicamente del comportamiento de las
personas, de la capacitacion que se brinda al personal, motivacion a las mismas, asi como la

implementacion para realiza la gestion que ameritan las cobranzas (Ortiz, 2014).

Los factores de la gestion de cobranzas, Fajardo, Torres y Villena (2016) son: politicas
de la empresa, el presupuesto, la gestion que se realiza para hacer efectivo las cuotas atrasadas

0 que estén por cobrar.

Ademas, las dimensiones de la gestion de cobranzas, segiin Revelo (2013), Nole (2015)
y Ramirez (2016) comprenden un conjunto de indicadores, de los cuales respecto a la fijacion
de metas, Imrey y Whouse (2016) que en gestion de cobranzas més que buscar cobrar la cantidad
maés alta de un deudor individual, se busca la recuperacion general mas alta de la cartera total;
por ello, que es importante tener en cuenta como indicadores al nivel de fijacion de metas de
cobranza y su ajuste, que se define como el objetivo de la cartera total general que se pretende

alcanzar.

En cuanto al control documentario, Saberi y Mohsen (2016) refiere que, puesto que los
préstamos incobrables aumentan a medida que se brindan mas servicios por ello es necesario
evaluar los indicadores de frecuencia de la disponibilidad de files de los clientes y la frecuencia
del seguimiento de reclamos, que implica evaluar la informacion facilmente recibida,
transparente, procesada y validada, acceso a la informacion suficiente en cualquier momento,
bases de datos completa de clientes no solventes y prevencion de préoximos préstamos
incobrables. Ademas, otro importante indicador relevante del control documentario es el nivel
de cumplimiento de los tiempos en procesos de demanda judicial, porque como refieren Wejer
y Patterson (2015) es importante el monitoreo de la deuda en el proceso judicial, porque el

control implica el seguimiento de la orden judicial, una validacién y una ejecucion.

Con relacion a la dimension gestion del personal, Stewart (2018) refiere que una de las
estrategias de las agencias de cobro de deudas debe enfocarse en el personal para promover una

buena negociacidon en la cual se maximice el tiempo de contacto. Por ello, la gestion del personal



debe evaluar los indicadores de cumplimiento del perfil requerido por parte del personal donde
el autor sostiene que una buena capacitacion puede asegurar que el personal cuente con el perfil
y sea lo més efectivo en cada comunicacion con los deudores; el nivel de compromiso del equipo
de cobranza lo que reflejara si el personal se siente parte del equipo; y por altimo el indicador
del nivel de negociacion con los clientes donde se evalua si el personal se mantiene dentro de la

normativa, presenta una buena aptitud y maximizar el tiempo de contacto con los clientes.

Entorno a la dimension proceso de cobranza, la FDIC (2019) refiere que el cumplimiento
de las politicas de cobranza y de estandares establecidos es de vital importancia para que la
institucién sea operada continuamente de manera aceptable, las cuales deben estar claramente
definidas y establecidas de tal manera que proporcionen una supervision efectiva por parte de
los directores y altos funcionarios. Asimismo, otro indicador del proceso de cobranza es el
cumplimiento del proceso de cobranza personalizada, que de acuerdo con Vishnubhotla (2019)
un proceso de cobranza personalizada de cobro ayuda a tener un mayor alcance porque
implementa planes de pago personalizados que resulta en beneficios de menor deuda pendiente,

mayor satisfaccion del cliente y relaciones més solidas.

Finalmente, respecto a la dimension seguimiento y control de la gestion de cobranza, la
OCC (2017) sostiene que la gerencia del banco asegurar el uso de herramientas, monitoreo de
cerca y la evaluacién periddica para garantizar que se oculte alta morosidad. Por, ello el
seguimiento y control implica medir los indicadores de frecuencia de evaluacion de la gestion
de cobranza, frecuencia de elaboracion de reportes de gestion y el nivel de ajuste de estrategias
cobranza. Donde los informes permitan representar la condicion de la cartera de manera precisa
y correcta, los reportes deben identificar y explicar las tendencias y anomalias. Ademas, a partir
de los reportes, la gerencia debe discernir el nivel de éxito de las estrategias implementadas y
su impacto en el rendimiento y evaluar cémo la gestion utiliza estos informes para ajustarlas

politicas y estrategias.

Con relacion a la variable dependiente recuperacion de cartera, para Yanzapata (2015),

la recuperacion de cartera se entiende como la oferta de condiciones, a través de nuevos



productos, propuestas de reestructuracion que estén en funcién a la capacidad que la persona

deudora tenga para poder responder con su obligacion.

Para Gutiérrez (2018) son las condiciones o pautas establecidas en el otorgamiento de
un determinado monto en crédito. Segin Oto (2011) la recuperacion de cartera es cuestion de
visualizar el futuro y sus diversos escenarios, basado en la informacion histérica como los

créditos pasados, dias de morosidad, ratios de pagos en fechas o antes de su vencimiento, etc.

En la actualidad la tecnologia es importante para recuperar una cartera de créditos,
porque se vincula con la capacidad que una empresa puede mostrar en la reduccién de sus
indicadores de morosidad, puesto que su utilizacion de forma adecuada sirve como soporte en

la recuperacion, aumentando los pagos de pago de forma puntual (Chiavassa, 2016).

En cuanto a los indicadores de recuperabilidad de cartera, segin Revelo (2013) la
recuperacion de cartera atrasada se determina a través de: total de recuperacion de la cartera
castigada, el total de la recuperacion del monto planificado o meta, la recuperacion de cartera
atrasada que hayan sido recuperados a traves de procesos judiciales, por medios de la empresa,
por el control y cumplimento de politicas internas, y por reprogramaciones y refinanciamiento

de las mismas.

Por tanto, relacion de la gestion de cobranza y recuperacion de cartera vencida, para Oto
(2011), los problemas en la recuperacion de una cartera vencida, son principalmente: la falta de
un modelo de gestidn financiera, no contar con personal suficiente para la labor de recuperar

cartera o que dicho personal no esté capacitado de manera continua.

La forma de relacionar ambas variables es mediante la efectividad de cobranza, que hace
referencia a la relacion que existe entre la gestion de cobranza realizada y la recuperacion
efectiva de pagos. Otro indicador es la efectividad de cartera la cual explica la relacion existente

entre las cuotas vencida y la recuperacién de dichas cuotas en una determinada fecha.



Vera (2013) explica que la débil recuperacién de cartera de alto riesgo se considera como
problema porque perjudica la viabilidad de largo plazo de una organizacién y porque repercute
en el sistema financiero. Por ello, cada entidad debe tener un formato que detalle cada actividad
del personal, asi como su desarrollo (guias). En tanto para Coronel (2016), la correcta
negociacion (gestion de cobranza), permite la recuperacion del crédito en una cartera atrasada,

pero bajo la condicion que esta se realice de forma adecuada.

Susano (2014) sostiene que la relacion de la gestion de cobranzas con la recuperabilidad
de la cartera de alto riesgo es a través del seguimiento. De aplicar esta estrategia de forma
adecuada la recuperabilidad de la cartera atrasada se hace mayor. En el anexo 9 se muestra el

impacto que genera la buena gestion de cobranzas sobre la recuperabilidad.

De acuerdo al flujo de gestidn de cobranza presentado en la figura N°1.2, se infiere que
la relacion de gestion de cobranza con la recuperabilidad de la cartera es positiva, dado que una
buena gestion repercute a traves de un mecanismo en buenos resultados financieros, como la
mayor liquidez, mejor flujo de efectivo y en los resultados no financieros como, satisfaccion en

la clientela y en la posicion de mercado de la entidad.

Respecto al marco legal, la normativa referente a la gestion de cobranza y el trato con el
cliente se encuentra en la Ley N.° 29571 - Cadigo de proteccién y defensa del consumidor. En
el capitulo 11l de Métodos abusivos en el cobro, articulo 61° en procedimientos de cobranza,
establece la prohibicién de acciones en cobranza que puedan dafiar la reputacion del
consumidor, asi como el atentado contra su tranquilidad y su hogar.

En el articulo 62° se detallan una serie de método los que se consideran inadecuados y
abusivos en el cobro. Con esta normativa el Estado regul6 la gestion de cobranza para evitar
malas practicas que dafiaran el honor de una persona, derecho que estd garantizado en la
Constitucion Politica del Pert de 1993 (ver Anexo 11).

Lo descrito anteriormente, permite formular el problema general mediante la siguiente

interrogante: ¢De qué manera influye la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera
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castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Perl en el afio 2019? Esta
problematica que se desglosa en los siguientes problemas especificos: ;Como influye la fijacion
de metas de cobranza en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del
Banco Falabella Pert, 2019?, ;De qué manera influye el control documentario en la
recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Perd, 20197,
¢Cudl es la influencia de la gestidn del personal en la recuperacion de cartera castigada en las
empresas de provincia del Banco Falabella Perd, 2019?, (Cuél es la influencia de las
modalidades y procesos de cobranza en la recuperacion de cartera castigada?, ¢De qué forma
influye el seguimiento y control en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella Pera, 2019? y ;Como se encuentra la recuperacion de cartera

castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Pert, 2019?

La justificacion del estudio, reside en la relevancia social, porque se justifica en el hecho
gue no se ha alcanzado recuperar el monto asignado como meta del total de cartera castigada,
es decir, el nivel de recuperacion no se encuentra en niveles optimos. Por ello, es necesario
analizar la influencia de la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera castigada para

proponer politicas que ayuden a que el alcance de las metas.

En lo practico, debido a que al encontrar la relacion de las politicas orientadas a la gestion
de cobranzas y su impacto en la recuperacion de carteras permite identificar si dichas politicas
son las adecuadas o se deben cambiar, con ello contribuir a una mejor gestion de cobranza, en
la cual se implementen estrategias y procedimientos que permitan la reduccion de cuentas por
cobrar y esto a su vez genere continuidad con sus operarios que a fututo debe estar reflejado en

la recuperacion de cartera castigada.

La investigacion tiene como justificacion econdmica el objetivo de que se alcance la
meta asignada y se reduzcan los déficits de las carteras castigadas, con la finalidad de no poner

en riesgos la liquidez de la empresa y la sostenibilidad de sus operaciones financieras.

La hipdtesis general establece: la gestion de cobranza influye de manera significativa en
la recuperacion de la cartera castigada en las empresas de provincia de Banco Falabella Per( en
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el afio 2019. Las hipétesis especificas establecen que: La fijacion de metas de cobranza influye
significativamente en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del
Banco Falabella; El control documentario influye de manera significativa en la recuperacion de
cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella; La gestion del personal
presenta una influencia significativa en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella; Las modalidades y procesos de cobranza tienen una influencia
significativa en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco
Falabella; El seguimiento y control influye de forma significativa en la recuperacion de cartera
castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Per(, 2019; y la recuperacion de
cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Per( se encuentra en un nivel

bueno en el afio 2019.

En consecuencia, el objetivo general de la investigacion es: Analizar la influencia de la
gestion de cobranza en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia de
Banco Falabella Peru, en el afio 2019. Los objetivos especificos son: Establecer la influencia de
la fijacion de metas de cobranza en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella; Determinar la influencia el control documentario en la
recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella; Evaluar la
influencia de la gestion del personal en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella Per(; Determinar la influencia de las modalidades y procesos de
cobranza en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco
Falabella; Determinar como influye el seguimiento y control en la recuperacion de cartera
castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella; y Determinar en qué nivel se
encuentra la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella

Peru en el afio 2019.
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. METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion

La investigacion segun su nivel o alcance es de tipo correlacional causal, que segin
Vasquez (2016) el objetivo de este tipo de investigacion es determinar como se vinculan o se
relacionan diferentes fenémenos entre si, generalmente, consiste el analizar el grado de relacion
entre dos variables; en tanto, que el caracter causal o explicativo es porque se investigan las
causas 0 razones que ocasionan ciertos fendmenos. En ese sentido, el presente estudio es de este
tipo porque tiene como objetivo explicar como influye la gestidn de cobranza en la recuperacion

de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Peru.

Segun el enfoque, el estudio es de tipo mixto el cual combina elementos del enfoque
cualitativo, que implica utilizar métodos de recoleccién de datos sin medicién numérica para
realizar descripciones e interpretaciones de fendmenos; y elementos de enfoque cuantitativo que
hace de la recoleccion y andlisis de datos de naturaleza numérica mediante métodos estadisticos.
(Espinoza F. , 2015). Por ello, el estudio utilizo métodos estadisticos para investigar el impacto
de la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera castigada y se complement6 el analisis

mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos de naturaleza cualitativa.

Segun su temporalidad la investigacion es de tipo transversal porque de acuerdo con
Véasquez (2016) este tipo de investigacion implica la recoleccion de datos en un solo corte en el
tiempo. Es decir, estudia el fendbmeno de interés en un momento determinado del tiempo. Por
ello, se investigara la influencia de la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera castigada

en un momento determinado, en este caso en el afio 2019.

El disefio de la investigacion es no experimental que, segin Herndndez, et al. (2014),
cuando se trabaja bajo el disefio no experimental se espera que las variables explicadas y
explicativas ocurran sin ser manipuladas, ni tener control sobre las mismas y mucho menos que
se puedan influir en ellas. Esto debido a que dichas variables se toman tal como suceden, asi

como los efectos que tienen. Entonces bajo este contexto la investigacidn presentada se orienta
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por el disefio no experimental, porgue el estudio de la gestion de cobranzas y su relacién con la

recuperacion de cartera se desarrollo sin realizar intervenciones o manipular las variables.

Operacionalizacion de las variables:

Variable Independiente: Gestion de cobranza

Conjunto de operaciones bajo un nivel de coordinacion y aplicacion oportuna a los

clientes pertenecientes a una cartera morosa o de créditos a recuperar. (Revelo, 2013)

Variable Dependiente: Recuperacion de cartera

Son los procesos y procedimiento que aplica una empresa como seguimiento de la
cancelacion de cuentas pendientes, por parte de los clientes. Una de las gestiones mas
importantes que se deben determinar en las politicas de recuperacion de cartera es la manera en

la que se gestionan las carteras vencidas. (Susano, 2014)
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Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Variable Definicién conceptual | Dimensiones Definicién operacional Indicadores Escala
Fijacion de Se midié el nivel de fijacion de metas de recuperacion, | Nivel de fijacion de metas de cobranza
metas de metas alcanzables y su nivel de ajuste, mediante un | Metas de cobranza alcanzables
cobranza cuestionario y una ficha de analisis documental. Nivel de ajuste de metas asignadas
Se midid la frecuencia de disponibilidad de files de los | Frecuencia de la disponibilidad de files de los
Son  las  estrategias | Control clientes, el cumplimiento de los tiempos en los procesos | clientes
establecidas v a Iice?das documentario de demanda judicial y la frecuencia seguimiento de los | Nivel de cumplimiento de los tiempos en procesos
de manera oyortﬂna or reclamos mediante un cuestionario y una ficha de analisis | de demanda judicial
P P documental. Frecuencia del seguimiento de reclamos
una empresa para lograr — - - = — - :
la recuneracion de los Se midio el perfil, compromiso y desempefio del personal | Cumplimiento del perfil requerido por parte del
ol recup Gestion  del | para la gestion de cobranza de manera eficiente, mediante | personal
Gestion de | créditos en el menor . . . e . . .
cobranza | tiemoo posible. con el personal un cuestionario y una ficha de andlisis documental. Nivel de compromiso del equipo de cobranza Ordinal
mpo p - Nivel de negociacion con los clientes
objetivo de reactivar la Cumplimiento de politicas de cobranza
relacién comercial con el Se midié el cumplimiento de las politicas de cobranza, el phm P '
. - - Cumplimiento del proceso de cobranza
cliente, para que tenga | Proceso  de | proceso de cobranza personalizada y manejo del proceso ersonalizada
sus créditos al dia. (CCC, | cobranza de cobranza de los créditos castigados mediante un b - . .
: : . e Cumplimiento de los estadndares establecidos
2018) cuestionario y una ficha de andlisis documental. , .
segln el manual de recuperaciones
Se midi6 la frecuencia de evaluacion de la gestion de . L -
- L . Frecuencia de evaluacion de la gestion de cobranza
Seguimiento y | cobranza, elaboracion de reportes y el ajuste de las Frecuencia de elaboracién de reportes de gestion
control estrategias de cobranza mediante un cuestionario y una | . : gerep g
) s Nivel de ajuste de estrategias cobranza
ficha de andlisis documental.
Se midio el nivel de recupero mensual acumulado, el nivel | Nivel de recupero mensual promedio acumulado
Son 10S  Drocesos Cumplimiento | de cumplimiento e incumplimiento de metas asignadas y | Cumplimiento de metas mensuales asignadas
roced'm'enfo ca |'CZ de meta la recuperacion de la cartera castigada mediante un | Niveles de incumplimiento de metas
P imi que apli cuestionario y una ficha de registro de datos. Nivel de recuperacion de cartera castigada
una empresa  COmMO — - — -
- S . . Recuperacion de cartera segun medios disponibles
seguimiento de la Se midid la recuperacién mensual de cartera castigada en la empresa
i0 L segin medios disponibles, el uso de medios de > . .
cancelacion -~ de  las Efectividad gun  mec po ’ g Recuperacion de cartera mediante medios de
Cuentas por Cobrar por comunicacion y el nivel de efectividad de la cartera comunicacion
arte de los clientes. Una castigada mediante un cuestionario. . - .
. |P - . 9 Nivel de efectividad de la recuperacion de cartera
Recuperacion | de las gestiones mas - - — .
Nivel de correspondencia entre politicas de | Razon

de cartera

importantes que se deben
determinar en las
politicas de

recuperacion de cartera
es la manera en la que

se gestionaran las
carteras vencidas.
(Susano, 2014)

Se midi6 el nivel de correspondencia entre las politicas de
crédito y cobranza, la recuperacion de cartera segun el

créditos y las politicas de cobranza

Politi - e ‘o - |R racion rter in nivel de rigidez
oliticas  de nivel de rigidez de la politica de cobranza y la relacién ecuperacio de cartera segu el de rigidez de
cobranzas politica de cobranza
entre gastos y resultados del proceso de cobranza i
: - - Relacion entre gastos y resultados del proceso de
mediante un cuestionario.
cobranza
S . . .| Recuperacion de cartera castigada mediante
. Se midio la recuperacion de cartera mediante convenios . U
Mejores I . . convenios extrajudiciales
L extrajudiciales, excepciones y descuentos a través de un ot . .
condiciones Recuperacion de cartera castigada mediante

cuestionario.

excepciones y descuentos
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2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacién

La presente investigacion consider6 dos poblaciones en estudio. La primera estuvo
conformada por los trabajadores que tienen incidencia directa en la toma de decisiones de la
administracion de cartera de las empresas de cobranza a las que el Banco Falabella encarg6 la
recuperacion de la cartera castigada en el afio 2019. Las empresas de cobranza fueron: Geincos,
RJ, CyC, Verycob, Servex y Galicia, teniendo en total 27 trabajadores. Por tanto, la primera
poblacion estuvo conformada por los 27 trabajadores de las seis empresas de cobranza. La
segunda poblacion estuvo conformada por el personal de la sub gerencia de mora tardia del

Banco Falabella cuya poblacion asciende a un total de 6 personas.

Tabla 1. Muestra en estudio

Empresa de cobranza

Trabajadores

Total

Geincos

Gerente

Jefe de operaciones
Jefe de oficina
Supervisores

RJ

Gerente
Jefe de operaciones
Supervisor

CyC

Gerente
Jefe de operaciones
Supervisores

Verycob

Gerentes

Jefe de operaciones
Administrador de
portafolio
Supervisores

P WoR kPR RPROR PR

Servex

Gerente
Jefe de operaciones
Supervisor

Galicia

Gerente
Jefe de operaciones
Supervisores

Wk P Ra RPN

Sub total

Banco Falabella

Trabajadores

Sub gerencia de mora
tardia

Gerente
Sub gerente
Coordinadores

A e

6

Sub total

6

Poblacién

33

Fuente: Empresas de cobranza del Banco Falabella - Pert, 2019.



La Tabla 1 muestra que la poblacion total en estudio asciende a 33 personas, de los cuales
27 corresponde a los colaboradores de las empresas de cobranza y 6 personas son trabajadores

de la subgerencia de mora tardia del Banco Falabella.

2.2.2. Muestra

Considerando que la poblacidn en estudio es pequefia, entonces el tamafio de la muestra
fue igual a la poblacién. Por ello, la muestra estuvo conformada por los colaboradores de las

empresas de cobranza y por los de la sub gerencia de mora tardia del Banco Falabella.

Tabla 2. Muestra en estudio

Muestra 1 27
Muestra 2 6
Muestra total 33

Fuente: Elaboracion propia.
2.2.3. Muestreo

La investigacion utiliz para el célculo del tamafio de las dos muestras, la técnica de
muestreo censal, porque el tamafio de la muestra fue igual al tamafio de la poblacion. Es decir,

se estudio al total de la poblacién en cada caso, recopilando informacion mediante censo.

2.2.4. Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Fueron incluidos como parte de la poblacién 1, los trabajadores
de las empresas de cobranza Geincos, RJ, CyC, Verycob, Servex y Galicia, que tienen incidencia
directa en latoma de decisiones de la administracion de cartera, mediante funciones de direccion
y control. La poblacion 2 se selecciond teniendo en cuenta que los colaboradores tengan la
capacidad de direccién o supervision técnica y administrativa. en la sub gerencia de mora tardia

del Banco Falabella.
Criterios de exclusion: En ambos casos se excluyé a los trabajadores con funciones

operativas, es decir que se encargados de la prestacidn del servicio y que no supervisan el trabajo

de otros colaboradores como, por ejemplo, los trabajadores de un call center.
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2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.3.1. Técnicas

En primer lugar, la investigacion utiliz6 como técnica a la encuesta, técnica que segun
Lopez y Fachelli (2015) implica la recoleccion de datos mediante de la aplicaciéon de
interrogantes a los sujetos de estudio con el propésito de obtener de manera sistematica medida
sobre las variables de una problematica de investigacion. Para el caso de la presente
investigacion la técnica de la encuesta permitié obtener informacion de los indicadores de las

dimensiones de las variables gestién de cobranza y recuperacion de cartera.

En segundo lugar, se utilizd la técnica del analisis documental que de acuerdo con
Espinoza (2019) consiste en la obtencion de informacion de fuentes secundarias, como
documentos, libros, revistas, entre otros, con el propdésito de recolectar datos sobre las variables
en estudio. Por, ello en el estudio se utilizaron documentos como son los reportes histéricos para
obtener informacion sobre los montos de cartera asignada, meta asignada, recupero mensual,
alcance de meta y déficit. Estos indicadores permitieron realizar el analisis de la recuperacion
de la cartera castigada.

2.3.2. Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron fueron: El instrumento A fue un cuestionario estilo
Likert que tuvo como finalidad medir el grado de frecuencia de los indicadores de las
dimensiones de la variable gestion de cobranza, el cual estuvo dirigido a los trabajadores de los

estudios legales conformada por gerentes, jefes de operaciones, jefes de oficina y supervisores.

El instrumento B fue un cuestionario estilo Likert cuyo propdsito fue recopilar la
valoracion de los indicadores de la variable recuperacion de cartera, el cual estuvo dirigido a los
estuvo dirigido a los trabajadores de los estudios legales conformada por gerentes, jefes de

operaciones, jefes de oficina y supervisores.
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El instrumento C fue una ficha de registro de datos que tiene propoésito recoger
informacion respecto a los indicadores de asignacion, recuperacion y alcance de meta de las
carteras castigadas en las empresas de provincia del Banco Falabella. Estuvo dirigida a los
trabajadores de la sub gerencia de mora tardia del Banco Falabella conformada por el gerente,

el sub gerente y los coordinadores.

Por ultimo, se utilizo el instrumento D, el cual es una ficha de analisis documental que
tienen objetivo realizar una revision documentaria cuyo propésito fue identificar si se cumplen
diversos criterios de las dimensiones de la gestion de cobranza de las carteras castigadas en las

empresas de provincia del Banco Falabella.

2.3.3. Validez

La validacién de los instrumentos se realizé mediante la revision de especialistas que a
través de una matriz de validacion calificaron el instrumento en base a los criterios de claridad,
objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia y
metodologia segun una escala de calificacion de cinco niveles. Asimismo, se aplico una ficha
de evaluacion a los cuestionarios en base a los mismos criterios, pero utilizando una escala de

calificacion numérica.

2.3.4. Confiabilidad

El andlisis de confiabilidad de los cuestionarios estilo Likert se realiz6 mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, aplicandose a una muestra de nueve personas. El instrumento A,
cuestionario sobre Gestion de cobranza alcanzé un indice de confiabilidad de 0.901; Asimismo,
el instrumento B, cuestionario sobre Recuperacion de cartera alcanzé un indice de confiabilidad
de 0.869. En ambos casos, los instrumentos alcanzan un rango de confiabilidad alto lo cual

garantizo la aplicabilidad de los instrumentos.
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2.4. Procedimiento

La ejecucion de la investigacion implicé la realizacion del siguiente proceso:

e Los instrumentos fueron aplicados en el mes de octubre del 2019, tanto a los
trabajadores de la sub gerencia de mora tardia del Banco Falabella, asi como a
los trabajadores de las empresas de cobranza a las que el Banco encarga la
gestion de la cartera castigada.

e Debido a que las oficinas centrales de las empresas de cobranza se encuentran
en los diferentes departamentos del Per(, se envid via correo electronico los
cuestionarios, los mismos que fueron respondidos y reenviados junto con las
evidencias fotograficas que se muestran en el Anexo 13.

e Luego de la aplicacion y recepcion de los instrumentos, los datos obtenidos
mediante cuestionarios fueron sistematizados en el SPSS v. 25, generandose

tablas de cruces de variables y prueba de analisis de correlacion.

2.5. Método de analisis de datos

Los resultados se recolectaron en una ficha disefiada y se tabularon en el programa
Excel. Luego se analizaron en paquete estadistico SPSS v.25. Se realiz0 la correlacion entre las

variables, obteniendo el coeficiente R de Spearman.

Para el analisis de correlaciones, se selecciond la informacion de las encuestas en tablas
en el programa Excel 2016, se analizé mediante el programa estadistico SPSS donde a traveés de
una correlacion de las variables gestion de cobranzas y recuperacion de cartera atrasada en
baremos, se encontrd la relacion de variables a través de tablas con datos agrupados, tablas
cruzadas, ademas se realiz6 un analisis de normalidad para determinar si los datos obtenidos de
las encuestas se distribuyen de forma normal y con ello determinar el método de correlacion.

Finalmente, para contrastar las hipotesis se realiz6 la prueba del Rho de Spearman.

El método para encontrar la correlacion entre ambas variables en estudio, gestion de

cobranzas y recuperacion de cartera atrasada en el caso de las empresas de provincia del Banco
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Falabella Peru en el afio 2019, se realiz0 a través del estadistico R de Spearman. Para ello se

utilizan datos de frecuencia mensual de ambas variables.

Recuperacion de cartera; = f( Gestién de cobranza,)

2.6.  Aspectos éticos

En el desarrollo de la tesis se realizé con compromiso, se siguié con los lineamientos
éticos, trabajando con objetividad, honestidad, privacidad, responsabilidad, asi como, el
permiso correspondiente del Banco Falabella Perd, bajo responsabilidad que la informacion

brindada es de uso exclusivamente académica, sin otros fines.

Ademas, el documento de la tesis se sometio al software Turnitin, debido a que
mediante el mismo se comprueba la similitud con trabajos relacionados o tesis realizadas en
otro espacio y/o tiempo. De esta forma se da muestra de la originalidad de la presente tesis.
Asimismo, se consideré como aspecto ético el uso de las normas ISO, para las citas de los
autores, como un factor confiable para demostrar la veracidad del trabajo y dar los créditos

correspondientes a los autores referenciados.

21



1. RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de dos
instrumentos, un cuestionario sobre nivel de gestién de cobranza y un cuestionario sobre la
recuperacion de cartera castigada aplicado tanto a los trabajadores de la subgerencia de mora
tardia como a los trabajadores de las empresas de cobranza. Los resultados se presentan segun

el orden de los objetivos especificos mediante tablas cruzadas y de correlaciones.

Objetivo especifico 1: Establecer la influencia de la fijacion de metas de cobranza en la

recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

Tabla 2. Relacion entre Fijacion de meta y Recuperacion de cartera
RECUPERACION DE
CARTERA CASTIGADA

De Totalmente
Indeciso acuerdo  de acuerdo Total

FIJACION Casi nunca Recuento 1 0 2 3
DE METAS % dentro de RCC 20,0% 0,0% 33,3% 9,1%
DE A veces Recuento 4 6 0 10
COBRANZA % dentro de RCC ~ 80,0%  27,3% 0,0% 30,3%
Casi Recuento 0 13 4 17

siempre % dentro de RCC 0,0% 59,1% 66,7% 51,5%

Siempre Recuento 0 3 0 3

% dentro de RCC 0,0% 13,6% 0,0% 9,1%

Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC  100,0%  100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 2 muestra que para el 51,5% de los encuestados los indicadores de fijacion de
metas se cumplen casi siempre, un 30,3% que se cumplen a veces y solo un 9,1%, que cumplen
casi nunca. Los encuestados que consideran que los indicadores de recuperacion de cartera
castigada se cumplen en un nivel intermedio (indeciso) consideran en su mayoria que los
indicadores de fijacién de metas de cobranza se cumplen a veces (80%). Mientras que el 59,1%
de los encuestados que estan de acuerdo respecto a los indicadores de recuperacion de cartera

castigada, consideran que los indicadores de fijacion de metas se cumplen casi siempre. En
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general, la mayoria de trabajadores (39,4%) consideran que las fijaciones de metas se cumplen

casi siempre y estan de acuerdo respecto a la recuperacion de cartera castigada.

Tabla 3. Correlacién entre Fijacion de meta y Recuperacion de cartera
FIJACION DE METAS  RECUPERACION DE
DE COBRANZA CARTERA CASTIGADA

Rhode  FIJACION DE Coeficiente de 1,000 0,488™
Spearman METASDE  correlacion

COBRANZA  gjq (bilateral) . 0,004

N 33 33

*, La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

El anélisis de correlacién se presenta en la Tabla 3, alcanzando un coeficiente Rho de
Spearman de 0,488 y una significativa de P= 0,004, menor al 5%. Esto permite ACEPTAR la
hipétesis especifica 1 y muestra que la dimension fijacion de metas presenta una correlacién
positiva media y significativa con la recuperacién de cartera castigada. Evidenciando que, si los
indicadores de fijacion tienden a cumplirse con mayor frecuencia, se corresponde con un mayor
grado de acuerdo de los indicadores de recuperacion de cartera castigada.

Esto muestra que la fijacion de metas es un aspecto fundamental como parte de la gestion
de cobranza, porque las metas de cobranza se fijan con base en el crecimiento proyectado. Por
ello, es importante que las metas mensuales establecidas sean especificas, alcanzables y que se
reajusten de acuerdo a los resultados que se van obteniendo. Ademas, del nivel de fijacion de
metas dependera la exigencia que debe tener la gestion de cobranza. Es importante que se trabaje
mas en el cumplimiento de los indicadores de la fijacion de metas de cobranza, porque el 34.9%
de los encuestados consideran que se cumplen nunca y a veces.

Objetivo especifico 2: Determinar de qué manera influye el control documentario en la

recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.
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Tabla 4. Relacion entre Control documentario y Recuperacion de Cartera
RECUPERACION DE CARTERA

CASTIGADA
De Totalmente
Indeciso  acuerdo deacuerdo  Total

gggLF;AOEL’\l Aveces Recuento 3 0 0 3
TARIO % dentro de RCC 60,0% 0,0% 0,0% 9,1%
Casi Recuento 2 13 0 15

siempre % dentro de RCC 40,0% 59,1% 0,0% 455%

Siempre Recuento 0 9 6 15

% dentro de RCC 0,0% 40,9% 100,0%  45,5%

Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 4 muestra que los encuestados consideran en mayor proporcion que los
indicadores de control documentario se cumplen siempre con 45,5%, casi siempre con 45,5% y
solo un 9.1% consideran que se cumplen a veces. La mayor proporcion de encuestados que
consideran que los indicadores de la recuperacion de cartera castigada se encuentra en un nivel
de indecision consideran que los indicadores de control documentario se cumplen a veces (60%)
y casi siempre (40%). En tanto que los encuestados que consideran que la recuperacion de
cartera estd en un nivel de acuerdo consideran que los indicadores de control documentario se
cumplen casi siempre (59,1%) y siempre (40,9%). En general, el 39,4% de los encuestados
consideran que los indicadores de control documentario se cumplen casi siempre y estan de

acuerdo con los indicadores de recuperacion de cartera castigada.

Tabla 5. Correlacion entre Control documentario y Recuperacion de Cartera

CONTROL RECUPERACION DE
DOCUMENTARIO CARTERA CASTIGADA
Rho de CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 0,731™
Spearman DOCUMEN  sjq_ (bilateral) . 0,000
TARIO N 33 33

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 5 muestra el analisis de correlacion, obteniéndose un coeficiente de correlacion
de rho de Spearman de 0,731 con un nivel de significancia de P=0,000. Estos resultados
permiten ACEPTAR la hipotesis especifica 2, indicando que el control documentario presenta

una relacién positiva considerable e influye significativamente en la recuperacion de cartera
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castigada. Entonces, al aumentar la frecuencia de cumplimiento de los indicadores de control
documentario se corresponde con un mayor grado de acuerdo de la recuperacion de cartera

castigada.

Los resultados indican que el control documentario es un factor relevante en la
recuperacion de cartera castigada, reflejando la importancia que se mantenga actualizada los
files de los clientes, que se realice un adecuado seguimiento de los reclamos presentados y que
se cumplan con los tiempos en los procesos de demanda judicial. ElI adecuado control
documentario en una condicion necesaria en la gestion de cobranza, por ello, segin la guia
documental las empresas encargadas de la gestion de cobranza cuentan con un Kardex de
gestiones para el seguimiento de reclamos presentados, la base interna de clientes se mantiene

actualizada y se cuenta con software para automatizar el proceso de cobranza.

Obijetivo especifico 3: Evaluar la influencia de la gestién del personal en la recuperacion de

cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Peru.

Tabla 6. Relacion entre Gestion del personal y Recuperacion de cartera castigada
RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA

De Totalmente
Indeciso  acuerdo de acuerdo Total

GESTION Casi nunca Recuento 1 0 0 1
DEL % dentro de RCC 20,0% 0,0% 0,0% 3,0%
PERSONAL A veces Recuento 0 1 0 1
% dentro de RCC 0,0% 4,5% 0,0% 3,0%

Casi Recuento 4 6 0 10

siempre % dentro de RCC 80,0% 27,3% 0,0% 30,3%

Siempre Recuento 0 15 6 21

% dentro de RCC 0,0% 68,2% 100,0%  63,6%

Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

Los resultados presentados en la Tabla 6 muestra que un 63.6% de los encuestados
consideran que los indicadores de gestion de personal se cumplen siempre, un 30,3% consideran
que se cumplen casi siempre y un 3% consideran que cumplen a veces y en la misma proporcion

consideran que se cumple casi nunca. La mayor proporcién del total de trabajadores (68.2%)
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consideran que los indicadores de gestion de personal se cumplen siempre y estan de acuerdo
respecto a la recuperacion de cartera. Esto indica que a una mayor frecuencia en el cumplimiento
de los indicadores de gestion de personal se corresponde con un mayor grado de acuerdo
respecto a los indicadores de recuperacion de cartera castigada.

Tabla 7. Correlacion entre Gestion del personal y Recuperacion de cartera
GESTION DEL RECUPERACION DE
PERSONAL CARTERA CASTIGADA

Rho de GESTION Coeficiente de 1,000 0,290
Spearman DEL correlacién

PERSONAL  Sig. (bilateral) : 0,101

N 33 33

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

Con relacion al anélisis de correlacion, la Tabla 7 muestra que se obtiene un coeficiente
de correlacion = 0,290 con una significancia de P=0,101. Esto indica que la gestion del personal
presenta una correlacion positiva media con la recuperacion de cartera castigada, sin embargo,
la relacion no es significativa porque el nivel de significancia P=0,101 es mayor al nivel de
significancia critico de 5%, entonces se RECHAZA la hipétesis especifica 3, evidenciando que
la gestion del personal no presenta una influencia significativa en la recuperacion de cartera

castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

A diferencia de la fijacion de metas y el control documentario, la gestion de personal no
resultd ser un aspecto relevante en la gestion de cobranza, esto debido a que existe una alta
rotacion en el personal de call center. Esto muestra la necesidad que en las empresas de cobranza

implementen estrategias de retencion del personal, para evitar la pérdida de capital humano.
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Obijetivo especifico 4: Determinar la influencia de las modalidades y procesos de cobranza en

la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

Tabla 8. Relacién entre Proceso de cobranza y Recuperacion de cartera

RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA
Totalmente de

Indeciso  De acuerdo acuerdo Total

PROCESODE A veces Recuento 2 0 0 2
COBRANZA % dentro de RCC 40,0% 0,0% 00%  6,1%
Casi Recuento 3 8 0 11

Siempre o4 dentro de RCC 60,0% 36,4% 0,0%  333%

Siempre Recuento 0 14 6 20

% dentro de RCC 0,0% 63,6% 100,0% 60,6%

Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 8 muestra que un 60,6% de los encuestados consideran que los indicadores del

proceso de cobranza se cumplen siempre, un 33,3% consideran que se cumplen casi siempre y

un 6,1% consideran que se cumplen a veces. Del total de encuestados, un 42,4% considera que

los indicadores del proceso de cobranza se cumplen siempre y estan de acuerdo con la

recuperacion de la cartera castigada, seguido por un 24,2% de encuestados que consideran que

los indicadores del proceso de cobranza se cumplen casi siempre y estan de acuerdo con la

recuperacion de cartera castigada. Esto muestra que, a una mayor valoracion respecto al

cumplimiento de los indicadores de la gestién de cobranza, hay un mayor grado de

respecto a la recuperacion de cartera castigada.

Tabla 9. Correlacidn Proceso de cobranza y Recuperacion de cartera

acuerdo

PROCESO DE RECUPERACION DE
COBRANZA CARTERA CASTIGADA

Rho de PROCESO DE Coeficiente de correlacion 1,000 0,844™

Spearman ~ COBRANZA  Sig. (bilateral)
N 33

0,000

33

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.
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La Tabla 9 muestra los resultados del andlisis de correlacion, se obtuvo un coeficiente
rho de Spearman de 0,844, con una significancia de P=0,000. Esto indica que existe una
correlacion positiva muy fuerte y significativa entre el proceso de cobranza y la recuperacion
de cartera castigada, por tanto, se ACEPTA la hipétesis especifica 4, permitiendo afirmar que a
una mayor frecuencia de cumplimiento de los indicadores de proceso de cobranza mayor es el

grado de acuerdo con los indicadores de recuperacion de cartera castigada.

Los resultados evidencian que el proceso de cobranza es un aspecto fundamental en la
recuperacion de la cartera castigada, porque el proceso refleja las politicas establecidas y porque
se deben cumplir los estandares establecidos en el manual de recuperaciones. Los resultados se
corresponden con los encontrados en la ficha documental, en la que se encontré que si se ha
implementado politicas internas y acciones de cobranza preventiva. Ademas, si se brinda
informacion de campafias para ofrecer alternativas de pago a los clientes.

Obijetivo especifico 5: Determinar como influye el seguimiento y control en la recuperacion de

cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

Tabla 10. Relacion entre Seguimiento y control y Recuperacion de cartera
RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA
Totalmente de

Indeciso  De acuerdo acuerdo Total
SEGUIMIENTO  Casi Recuento 5 1 0 6
YCONTROL  siempre 96 dentro de RCC 100,0% 4.5% 00% 182%
Siempre Recuento 0 21 6 27
% dentro de RCC 0,0% 95,5% 100,0% 81,8%
Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 10 muestra los resultados respecto a la quinta dimension, donde un 81,8% de
los encuestados consideran que los indicadores de seguimiento y control se cumplen siempre,
en tanto, un 18,2% consideran que se cumplen casi siempre. Del total encuestados, el 63,6%
consideran que los indicadores de seguimiento y control se cumplen siempre y tienen un nivel

de acuerdo respecto a la recuperacion de cartera castigada. Esto muestra resultados mas
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favorables respecto al cumplimiento de indicadores de seguimiento y control, puesto que se
alcanzan nivel de cumplimiento de casi siempre y siempre.

Tabla 11. Correlacion entre Seguimiento y control y Cartera castigada

SEGUIMIENTO  RECUPERACION DE
Y CONTROL CARTERA CASTIGADA

Rho de SEGUIMI Coeficiente de correlacion 1,000 0,178
Spearman ENTO 'Y Sig. (bilateral) . 0,321
CONTROL N 33 33

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 11 muestra los resultados obtenidos del analisis de correlacion, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de r=0,178, con una significancia de P=0,321. Esto indica que existe
una correlacion positiva débil entre la dimensién seguimiento y control y la recuperacion de
cartera castigada, pero no influye de manera significativa. Por tanto, se RECHAZA la hipétesis
especifica 5, es decir, el seguimiento y control no influye de forma significativa en la

recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Pert, 2019.

Al igual que la gestion del personal, el seguimiento y control resultd no ser un aspecto
que influye de manera significativa en la recuperacion de la cartera castigada. A pesar que todos
los encuestados manifiestan el proceso de seguimiento y control se realiza con frecuencia casi
siempre y siempre, pero puede deberse a que las decisiones que se toman se ven reflejadas en la
fijacion de metas y en el proceso de cobranza mediante los ajustes de las metas y estrategias de
cobranzas. Estos Ultimos aspectos si resultaron relevantes en la recuperacion de cartera. Por ello,
la influencia del seguimiento y control en la recuperacion de cartera castiga es de manera

indirecta a través de la fijacion de metas y mediante el proceso de cobranza.

Obijetivo general: Analizar la influencia de la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera

castigada en las empresas de provincia de Banco Falabella Perd, en el afio 2019.

La Tabla 12 muestra los resultados generales de todas las dimensiones de la Gestidn de
cobranza y de la Recuperacion de cartera castigada. En general, el 52,4% de los encuestados

consideran que los indicadores de la Gestion de cobranza se cumplen siempre, un 42,9% de los
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encuestados consideran que se cumplen casi siempre y un 4,8% considera que se cumplen a
veces. El 66% de los encuestados manifiestan estar en el nivel de acuerdo a la recuperacion de
cartera castigada, de los cuales un 46,7% y un 53,3% considera que los indicadores de gestion

de cobranza se cumplen casi siempre y siempre, respectivamente.

Tabla 12. Relacion entre Gestion de cobranza y Recuperacion de cartera

RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA
Totalmente de

Indeciso  De acuerdo acuerdo Total

GESTION A veces Recuento 1 0 0 1
D BRANZA N % dentro de RCC  20,0% 0,0% 00%  3,0%
Casi siempre Recuento 4 9 0 13

% dentro de RCC 80,0% 40,9% 0,0% 39,4%

Siempre Recuento 0 13 6 19

% dentro de RCC 0,0% 59,1% 100,0% 57,6%

Total Recuento 5 22 6 33
% dentro de RCC  100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

Tabla 13. Correlacién entre Gestidn de cobranza y Recuperacién de cartera
GESTIONDE = RECUPERACION DE
COBRANZA CARTERA CASTIGADA

Rho de GESTION Coeficiente de 1,000 0,668™
Spearman DE correlacion

COBRANZA Sig. (bilateral) : 0,000

N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

La Tabla 13 muestra que se obtiene un coeficiente de correlacion rho= 0,668, siendo la
correlacion altamente significativa, P=0,000. Esto permite evidenciar que existe una correlacién
positiva considerable y significativa, entonces se ACEPTA la hipétesis general. Por tanto, se
concluye que la gestion de cobranza influye de manera significativa en la recuperacion de la
cartera castigada en las empresas de provincia de Banco Falabella Per(d en el afio 2019.
Evidenciando que, a una mayor frecuencia en el cumplimiento de los indicadores de gestion de
cobranza, se corresponde con un mayor grado de acuerdo en la recuperacion de cartera
castigada.

30



De manera conjunta la gestion de cobranza influye de manera positiva y significativa en
la recuperacion de cartera castigada, principalmente por: la fijacion de metas la cual establece
el nivel de exigencia en el alcance de meta, es decir, a un mayor nivel de fijacion de metas el
nivel de exigencia aumenta en la gestion de cobranza; también mediante el control documentario
por ser un aspecto necesario para una adecuada continuidad en el proceso de cobranza; y ademas
de manera mas relevante por el proceso de cobranza, porque implica la relacion directa con los
clientes y la aplicacién de las politicas, estrategias y protocolos de cobranza.

Aunque la gestion del personal y el seguimiento y control resultaron ser aspectos con
menor influencia en la recuperacion de cartera castigada, esto se debe a que existe rotacion de
personal y porque las decisiones del proceso de seguimiento y control se ven mas reflejados en
la fijacidon de metas y en proceso de cobranza, aspectos que si influyen de manera significativa
en la gestion de cobranza.

Adicionalmente, la Tabla 14 muestra la evaluacion de cada dimension de la recuperacion
de cartera castigada segun el grado de acuerdo de los trabajadores. Se observa que ningun
trabajador califica a las dimensiones de la recuperacion de cartera castigada en los niveles de
deficiente y apenas aceptable, lo cual muestra resultados favorables para la recuperacion de
cartera. La dimension cumplimiento de meta es calificado por un 24,2% de los colaboradores
como regular, un 63,6% lo califica como bueno y un 12,1% expresa que se encuentra en un nivel
optimo. La efectividad fue calificada en un nivel regular por 6.1% de los encuestados, un 45,5%

lo califica en el nivel bueno y un 48,5% lo califica en un nivel 6ptimo.

En cuanto a las politicas de cobranza un 24,2% lo califica en un nivel regular, un 57,6%,
lo califica en el nivel bueno y un 18,2% califica que se encuentra en un nivel 6ptimo. Para la
recuperacion de cartera mediante mejores condiciones un 57,6% lo califica en el nivel buenoy
un 42,4% considera que se encuentra en un nivel optimo.
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Tabla 14. Situacién actual de la recuperacion de cartera castigada
Apenas

Deficiente tabl Regular Bueno Optimo Total
DIMENSION o aceptable o o o
0 e n  %defila n 0 de n 0 oe n 008 N %
fila fila fila fila
CUMPLIMIENTO DE
META 0 0,0% 0 0,0% 8 242% 21 636% 4 12,1% 33 100%
EFECTIVIDAD 0 0,0% 0 0,0% 2 61% 15 455% 16 485% 33 100%
POLITICAS DE
COBRANZA 0 0,0% 0 0,0% 8 242% 19 576% 6 18,2% 33 100%
MEJORES CONDICIONES g 00% 0 0,0% 0 00% 19 57,6% 14 42.4% 33 100%
RECUPERACION DE
0 0,0% 0 0,0% 5 152% 22 666% 6 18,2% 33 100%

CARTERA CASTIGADA

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de cobranza y del Banco Falabella.

En general, la recuperacion de cartera castigada por parte de las empresas de cobranza
a las que el Banco Falabella asigna cartera, es calificada en el nivel regular por 15,2% de los
encuestados, un 57,6% lo califica en el nivel bueno y un 42,4% lo califica en el nivel 6ptimo.
Esto significa que mas de la mitad de los trabajadores consideran que la recuperacion de cartera

castigada se encuentra en un nivel bueno.

Los resultados difieren de los presentados por Yanzapata (2015) en su investigacion
“La gestion de crédito y su incidencia en la cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito
crecer Waiiari”, en que determin0 que existe un elevado nivel de cartera vencida, de 7.96% en
el 2011, 6.07% en el 2012 y 7.37% en el 2013. Por ello, el autor concluye que la cooperativa
tiene problemas en la recuperacion de cartera producto de la mala gestion de cobranzas, una

mala gestion de crédito y que no cuenta con personal adecuado.
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IV. DISCUSION

En este apartado se discuten los resultados obtenidos mediante los cuestionarios, la ficha
de registro de datos y la ficha de analisis documentan para analizar la gestion de cobranza y su
influencia en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de cobranza del Banco
Falabella Pera, 2019. Los resultados se comparan con las teorias relacionadas y los trabajos

previos, los cuales se desarrollan segin cada objetivo que a continuacién se detallan:

Objetivo especifico 1: Establecer la influencia de la fijacion de metas de cobranza en la

recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

Susano (2014) refiere que la gestion de cobranza esta orientada al cobro de la cartera
total, es decir, la fijacion de metas tiende a obtener un nivel de alcance que permita lograr en el
mejor de los casos la cartera total. Por ello, el autor refiere que las técnicas de cobranza no se
orientan al cobro individual, sino al cobro de la cartera en su conjunto. Por su parte, Revelo
(2013) sostiene que la fijacion de metas de cobranza es unos de los principales aspectos que
permiten determinar una buena gestion de cobranza.

Los resultados de la presente investigacion muestran que el 51,5% de los encuestados
manifiestan que los indicadores de fijacion de metas se cumplen casi siempre. Es decir, la
fijacion se metas se encuentra en un nivel bueno y se corresponde con un mayor grado de
acuerdo en la recuperacion de cartera castigada. Esto se debe principalmente a que las metas de
cobranza se fijan en base al crecimiento proyectado y se reajustan de acuerdo a los resultados

del alcance de meta mensual.

Estos hallazgos presentan coherencia con los hallazgos de Avalos (2014) quién encontrd
para el caso de los bancos privados en Ecuador que la gestion de cobro, ya sea in house o
tercerizada, se basa en los indicadores de rendimiento que se buscan alcanzar. Es decir, la
fijaciébn de metas marca la pauta de la estrategia de gestién de cobro. Asimismo, el autor

encuentra que la fijacion y el cumplimiento de meta es utilizado como un recurso de motivacion
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ya que se establece un esquema de remuneracién variable en funcion cumplimiento de metas,
es decir, las metas son utilizadas como una herramienta que apalanque el logro de los objetivos.

Los resultados son coherentes con los hallazgos en la ficha de registro de datos que
permiten evidenciar que la fijacion de metas acumulada, obtenido como la proporcion de la
cartera total que es asignada como meta, ascendié a septiembre del 2019 a 0.529%.
Evidenciando incrementos en meses estacionales como julio, donde la meta asignada ascendio
a 0.679% del total de la cartera. Esto muestra que las metas se fijan de acuerdo a los resultados
obtenidos. Asimismo, los resultados son coherentes con lo obtenido mediante el analisis
documental que permite identificar que mediante el avance de productividad se analiza el
cumplimiento de las metas asignadas y se evalUa el alcance de metas del equipo de cobranza.

Asi pues, la importancia de la fijacién de metas en la gestién de cobranzas es porque
marca el objetivo que se espera alcanzar; permite determinar el nivel de agresividad de las
estrategias y tacticas de cobranza, puesto que ante un nivel de fijacion de metas alto se requiere
técnicas de cobranza de mayor presion. De ahi la importancia que se reajuste las metas en
funcién de los resultados obtenidos, porque permite determinar periodos estacionales donde las
metas se pueden incrementar por ejemplo en los meses de julio y diciembre. Finalmente, la
fijacion de metas es importante porque se utiliza como un mecanismo de incentivo que permite
premiar los buenos resultados obtenidos en el alcance de metas.

Por lo analizado, se ACEPTA la hipétesis especifica 1: La fijacion de metas de cobranza
influye significativamente en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia
del Banco Falabella. Asi, la fijacion de metas presenta una correlacién positiva media (r=0,488)
y significativa (p= 0,004) con la recuperacion de cartera castigada. Evidenciando que, si los
indicadores de fijacidn tienden a cumplirse con mayor frecuencia, se corresponde con un mayor
grado de acuerdo de los indicadores de recuperacién de cartera castigada.

Objetivo especifico 2: Determinar la influencia del control documentario en la
recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.
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Para Bernal (2017) el control de la informacion es importante porque permite mantener
el registro de cobranza y permite verificar los créditos concedidos a los clientes. Ademas, Revelo
(2013) sostiene que el control documentario es necesario para el seguimiento de los clientes. La
teoria es coherente con los resultados del estudio porque el control documentario se encuentra
en un nivel bueno (45.5% de cumplimiento casi siempre y siempre cada nivel) y se corresponde
con un mayor grado de acuerdo respecto a la recuperacion de cartera castigada. Aunque existen
un 9.1% de encuestados que reportan que el control documentario no es continuo, los mismos

que califican que la recuperacion de cartera se encuentra en un nivel regular.

Los resultados obtenidos no son coherentes a los hallazgos de Yanzapata (2015) quien
encontrd en su estudio relacionado a la incidencia en la cartera vencida que el 57% de los
encuestados consideran que no se realiza un control documentario adecuado, mientras que el
43% restante considera que si se realiza un control minucioso. Por tanto, el autor concluye que
la inadecuada revision documentario genera un otorgamiento de créditos con alto riesgo, en
consecuencia, genera una alta morosidad que en el afio 2013 ascendi6 a 10.06 %.

Los resultados son coherentes con la ficha de anélisis documental, que permite
identificar que mediante el Kardex de gestiones se realiza el seguimiento de los reclamos
presentados y se vela por el cumplimiento de los tiempos en procesos de demanda judicial.
Ademas, se evidencia que las empresas de cobranza cuentan con una base interna de clientes en
el cual se mantiene actualizada los datos de los clientes para facilitar la comunicacién y que si

se cuenta con software de cobranza que permiten automatizar la gestion de cobranza.

Lo anterior muestra que el control documentario en un proceso necesario en la gestion
de cobranza porque tiene una incidencia desde el otorgamiento de los créditos, cuya deficiencia
puede repercutir en un incremento de la cartera castigada. Ademas, el control documentario
permite la continuidad de la gestion de la de cobranza porque caso contario el proceso de
contactabilidad con los clientes puede detenerse, lo que generaria un menor alcance de la
recuperacion de cartera castigada. Se evidencia que el control documentario es una condicion
necesaria en el proceso de gestion de cobranza.
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Por lo analizado, se ACEPTA la hipdtesis especifica 2: El control documentario influye
de manera significativa en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de provincia del
Banco Falabella. El control documentario presenta una correlacion positiva considerable
(r=0,731) e influye significativamente (p=0,000) en la recuperacién de cartera castigada. Es decir,
el incremento de la frecuencia de cumplimiento de los indicadores de control documentario se

corresponde con un incremento en el grado de acuerdo en la recuperacion de cartera.

Objetivo especifico 3: Evaluar la influencia de la gestion del personal en la recuperacion
de cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Peru.

Segun Ortiz (2014) una de las caracteristica de la gestion de cobranza es que es subjetiva,
por lo cual la gestion del personal en una factor relevante en el proceso, porque el proceso de
gestion dependen basicamente del comportamiento de las personas, de la capacitacion que se
brinda al personal, motivacion a las mismas, asi como la implementacion para realiza la gestion
que ameritan las cobranzas. En ese sentido, a pesar que la teoria indica que la gestion del
personal es un aspecto relevante en la gestion de cobranza fundamentalmente porque son las
personas las que ejecutan el proceso, sin embargo, los resultados del presente estudio indican
que la gestién del personal no influye de manera significativa (p=0,101 > 0.05) en la recuperacion
de cartera castigada. Esto se debe a que el personal operativo que se encarga de ejecutar el

proceso de cobranza presenta una alta rotacién, donde mensualmente se cambia personal.

Los resultados se asemejan a los hallazgos de Fajardo, Torres y Villena (2016) quienes
encuentran respecto a la gestion del personal que un 56.58% de los encuestados consideran que
el personal presenta actitudes comunicativas basadas en la empatia y calidez que fomenta la
recuperacion de la deuda en un nivel regular. Un 31.54% considera que el personal cuenta con
un nivel de negociacion de nivel alto, en tanto que un 11.84% considera que la capacidad de
negociacion es baja. De manera similar, en el presente estudio se encontré que el 63.6% Y el
30.3% de los encuestados consideran que los indicadores de la gestion de personal se cumplen

siempre y casi siempre, respectivamente.
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Estos resultados son coherentes con los obtenidos mediante la ficha de analisis
documental, que permite evidenciar que existe un monitoreo de la calidad de gestion con el
propdsito de verificar la capacidad de los gestores para facilitar el cobro y ademas se realizan
las clinicas de cobranza mediante las cuales se capacitan a los gestores periédicamente. Sin
embargo, aun cuando se capaciten y monitorean a los trabajadores, no resultara ser un aspecto
relevante en la gestion de cobranza si es que no se logra retener al personal, generandose una

pérdida constante de capital humano en las empresas de cobranza.

Ademas, la no incidencia significativa de la gestion del personal en la recuperacion de
cartera se debe a que las empresas de cobranza buscan mayor rentabilidad por gestor, se
prefiriendo contratar a un gestor junior que a un gestor mas experimentado, debido a que su
costo de este ultimo es mayor. Por ello, generalmente se contratan trabajadores de 18 a 25 afios
gue no tienen cargan familiar y porque son mano de obra de bajo costo. En consecuencia, las
empresas ajustan su presupuesto de contrataciones y a las comisiones de los clientes. Sin

embargo, las empresas de cobranza tendran el problema de no retencion de capital humano.

Lo analizado, permite RECHAZAR la hipotesis especifica 3: La gestion del personal
presenta una influencia significativa en la recuperacién de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella. La gestion del personal presenta una correlacion positiva media
(r=0.290) pero no significativa (p=0,101 > 0.05).

Obijetivo especifico 4: Determinar la influencia de proceso de cobranza en la recuperacion de

cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

Segun Deloitte (2016) en el proceso de cobranza, el éxito de las recuperaciones
depende de las técnicas que se implementen y del correcto procedimiento en la gestion de
cobranza, porque permite definir las diferentes modalidades, procesos y tipos de cobranza
generan una serie de ventajas y desventajas respecto a la incertidumbre de cobro, costo de
cobranza, rentabilidad del préstamo y la satisfaccion del cliente. Por ello, es fundamental el
cumplimiento de politicas de cobranza de acuerdo a los procedimientos preestablecidos y con
enfoque personalizado.
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Los resultados del estudio permiten dar sustento a la teoria, porque se determina que el
proceso de cobranza se encuentra en un nivel bueno, porque los indicadores se cumplen siempre
(60,6%) y casi siempre (33,3%). Es decir, los encuestados consideran que se cumplen las
politicas de cobranza, el proceso de cobranza personalizada y se promueve el cumplimiento de
los estandares establecidos segin el manual de recuperaciones.

Los resultados del estudio son semejantes a los hallazgos de Caycho (2017) que
encuentra que el proceso de cobranza presenta una correlacion positiva considerable (r= 0.560)
en la recuperacion de la deuda, aunque en el presente estudio el grado de correlacion es mayor
(r=0.844). En ambos estudios la recuperacion resulta ser una dimension relevante que influye
significativamente (p < 0.05) en la recuperacion de cartera castigada. Por ello, el autor concluye
que los procesos de cobranzas influyen de manera positiva moderada en la recuperacion de la

deuda del estudio juridico Romero D & Asociados.

Los resultados presentan concordancia con los hallazgos de la ficha de anélisis
documental, que permite identificar que se promueve la cobranza preventiva y que los gestores
realizan la informacion de campafias para ofrecer alternativas a los clientes. Ademas, el proceso
de cobranza se desarrolla teniendo en cuenta las politicas internas que permiten establecer las
estrategias de cobranza. Respecto a esto ultimo, en el Banco Falabella el proceso de cobranza
se divide en tres segmentos: créditos de 1 a 30 dias de atraso, créditos de 31 a 159 dias atraso y
créditos de 151 a mas (cartera castigada).

Segun SBS todos los créditos menores de 120 dias de atraso, provisionan el capital
equivalente al préstamo, cuyos porcentajes de provision varian dependiendo de los dias de
atraso. La provision representa capital que se inmoviliza, por eso los equipos de cobranza se
orientan a liberar provisiones, ya que de esta manera estan liberando capital de dinero para poder
emitir mas préstamos. Sin embargo, cuando la cuenta pasa la cuenta pasa los 120 dias de mora
y ya provisiono el 100% del capital, el banco esta en la potestad de “castigar” la cuenta, lo cual
significa que el banco reporta a la SBS todas las cuentas con sus respectivos capitales que son
incobrables, para proceder a liberar la provision de dicha cuenta. En consecuencia, la
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recuperacion de la cartera castigada genera un flujo directo de capital de dinero que ingresa al

banco, por ello es importante el proceso de gestion de cobranza.

En resumen, en enfoque de cobranza de un crédito vencido estd orientado, en primer
lugar, a cobrar el dinero prestado y, en segundo lugar, a evitar que la cuenta provisione
progresivamente el 100% del capital prestado. Asimismo, el enfoque de la cobranza de la cartera
castigada esta orientado solo al cobro del capital prestado, dado el atraso prologando de dichas
cuentas. Por ello, que es importante las herramientas que se utilizan en este proceso como es el

caso del manual de cobranzas, cuya actualizacion no se ha realizado desde el afio 2010.

Segun lo analizado, se ACEPTA la hipdtesis especifica 4: El proceso de cobranza
presenta una influencia significativa en la recuperacién de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella. Puesto que el proceso de cobranza presenta una correlacién
positiva muy fuerte (r=0,844) incidiendo significativamente (p=0,000 < 0,05) en la recuperacién
de la cartera castigada. Se evidencia que a mayor valoracién respecto al cumplimiento de los
indicadores del proceso de cobranza se corresponde con un mayor grado de acuerdo respecto a

la recuperacion de cartera castigada.

Obijetivo especifico 5: Determinar como influye el seguimiento y control en la recuperacion de

cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella.

De acuerdo a Deloitte (2016) el seguimiento y control permite la rendicion de la
cobranza, en esta fase del circuito de cobranza los encargados del cobro deben realizar la
rendicion periddica de la funcion de cobranza realizada. Ademas, el seguimiento y control
permite comunicar cuanto se ha recuperado de lo que se planifico cobrar, asimismo se comunica
la forma como se logrd, en cheque o en pagaré, y también de los que no pudieron cobrar. Por su
parte Revelo (2013), refiere que el seguimiento y control es uno indicadores que determina una
buena gestion de cobranzas porque permite una supervision adecuada de los saldos pendientes

y el uso de mecanismos adecuados para un seguimiento oportuno.
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Los resultados del presente estudio indican que si realiza un 6ptimo seguimiento de la
recuperacion de cartera de las empresas de cobranza en el Banco Falabella, porque el 81,8% de
los encuestados consideran que los indicadores de seguimiento y control se cumple siempre, en
tanto, que un 18,2% de los encuestados consideran que se cumplen casi siempre. Ningln
encuestado manifesté que los indicadores se cumplan a veces o nunca. Sin embargo, el

seguimiento y control result6 no tener una incidencia significativa en la recuperacion de cartera.

Los resultados difieren de los hallazgos de Carvajal (2015) quién encontrd que un 71%
de los encuestados indicd que no existen politicas y procedimientos de control en el area de
cobranzas de mecanosolvers S.A. de la ciudad de Ambato, Ecuador. Asimismo, el autor
encontrd que la frecuencia con la que se informa en nivel de morosidad para la recuperacion de
la cartera vencida es principalmente trimestral (36%) y anual (29%). Solo un 7% y un 14%
consideran que se realiza de manera semanal y mensual. Ademas, un 79% de los encuestados
manifestd que no se realizO un correcto seguimiento para la concesion del crédito, en
comparacion de un 21% que indica lo contrario. El autor concluye que no existe un control

oportuno ocasionando cuentas incobrables y disminuyendo la liquidez de la empresa.

Los resultados obtenidos mediante el cuestionario son coherentes con los hallazgos
mediante la ficha de analisis documental, que permite evidenciar que el seguimiento y control
se realiza mediante el analisis de gestiones en la que se elaboran los reportes que permiten
evaluar el desarrollo de la gestién de cobranza mediante indicadores, ademas se documenta que
en caso no se alcancen las metas asignadas se ajustan las estrategias y el proceso de cobranza
mediante estrategias operativas. Finalmente, se documenta que mediante la pre cartera y
asignacion se realiza el analisis periodico de la recuperacion de cartera con el proposito de la

actualiza la cartera castigada.

La no incidencia del seguimiento y control en la recuperacién de cartera de debe a que
€S un proceso posterior, sirve para ver un panorama de los resultados obtenidos, no son
significativas porque complementa a otras dimensiones como es la fijacion de metas y proceso
de cobranza. Ademas, el proceso de seguimiento y control se realiza en un contexto en que la

relacion entre el Banco Falabella y las empresas de cobranza es una relacion de persona de
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juridico a persona juridica. Esto limita la incidencia directa del Banco a realizar solo
recomendaciones, restringiendo la incidencia sobre el personal de dichas empresas, lo que si
ocurre con el personal del banco a quiénes si se les puede aplicar el reglamento, dar 6rdenes y

disposiciones, y en caso de incumplimiento se le puede aplicar el reglamento.

Por lo analizado, se RECHAZA la hipdtesis especifica 5: ElI seguimiento y control
influye de forma significativa en la recuperacion de cartera castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella Pert, 2019. Determindndose que el seguimiento y control
presenta una correlacion positiva débil (r=0,178) pero no incide de manera relevante (p=0,321

> 0,05) en la recuperacion de cartera castigada.

Obijetivo general: Analizar la influencia de la gestion de cobranza en la recuperacion de cartera
castigada en las empresas de provincia de Banco Falabella Peru, en el afio 2019.

Para Pérez y Tafur (2015) la gestion de cobranza es fundamental porque comprende las
diversas acciones y actividades que se llevan a cabo para gestionar el pago de los créditos
vencidos. Por su parte, Susano (2014) refiere que la gestion de cobranza permite definir las
técnicas para la gestion del cobro de la cartera total. Ademas, se desprende que uno de los
objetivos de la gestion de cobranza es disefiar un método que resulte mas efectivo y de menor

costo para tener un correcto sistema de cobros.

Los resultados obtenidos permiten contrastar lo importancia de la gestion de cobranza
en la recuperacion de cartera castigada, donde el 57,6% considera que se encuentra en un nivel
optimo (cumplimiento siempre), un 39,4% considera que se encuentra en un nivel bueno
(cumplimiento casi siempre). Esto se corresponde con la calificacion de nivel bueno (66,7% de

acuerdo) que se determina de la recuperacion de cartera castigada.

Los hallazgos de este estudio son semejantes a los obtenidos por Fajardo, Torres y
Villena (2016) quienes evidencian que la gestion de cobranza de deuda se relaciona
positivamente con la recuperabilidad del capital de la cartera de los clientes PYMES del Banco
Interbank - Per(. Los autores encuentran que existe una relacion positiva muy alta (r = 0.817) y
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significativa (p < 0.05). Esto les permite concluir que, aungue existe una relacion positiva,
existen procedimientos, métodos y estrategias en la variable Gestion de Cobranza que no se han
realizado de manera efectiva, por tal motivo la Recuperabilidad no ha Ilegado a los objetivos
proyectados. Estos resultados permiten identificar que existen aspectos por mejorar, como es el
caso de la gestion del personal.

El analisis documental permite contrastar que las empresas de cobranza encargadas de
la recuperacion de cartera castigada del Banco Falabella si cumplen con los criterios respecto a
la gestion de cobranza documentandose como medios de verificacion la realizacion de avances
de productividad, procesos de asignacion, monitoreos de calidad de gestién, clinicas de
cobranza, la informacion de campafias y el andlisis de gestiones para evaluar la gestion de

cobranza.

Esto permite determinar que la gestion de cobranza por parte de las empresas encargadas
del Banco Falabella influye significativamente en la recuperacién de cartera castigada porque
la fijacion de metas determina el nivel de exigencia en la gestion, el control documentario porque
es una condicién necesaria del proceso, el proceso de cobranza es fundamental porque permite
la ejecucion de las politicas y estrategias. Sin embargo, la gestion del personal no resulta un
aspecto significativo debido a un factor de retencion del personal, asimismo el seguimiento y
control porque se relaciona de manera indirecta a traves de la fijacion de metas y mediante el

proceso de cobranza.

En resumen, se ACEPTA la hip6tesis general: La gestion de cobranza influye de manera
significativa en la recuperacion de la cartera castigada en las empresas de provincia de Banco
Falabella Peru en el afio 2019. Se determina que la gestion de cobranza tiene una correlacion
positiva considerable (r=0,668) y presenta una incidencia relevante (p=0,000 < 0,05) en la
recuperacion de cartera castigada. Se evidencia que al incrementarse la frecuencia en el
cumplimento de los indicadores de las dimensiones de la gestion de cobranza se corresponde

con un mayor grado de acuerdo respecto a los resultados en la recuperacion de cartera castigada.
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V.

PROPUESTA

PROPUESTA PARA LA GESTION DE COBRANZA EN LAS EMPRESAS
ENCARGADAS DE RECUPERAR LA CARTERA CASTIGADA DEL BANCO
FALABELLA PERU

1. Introduccion

En la economia existen agentes superavitarios con excedente de recursos financieros y
agentes deficitarios, que necesitan de esos recursos para poder financiar su consumo o
inversion. Esto da lugar al mercado de intermediacion financiera, que puede ser
intermediacion directa o indirecta. En el caso del mercado de intermediacion indirecta, las
instituciones financieras como los Bancos, canalizan los recursos financieros de los agentes
superavitarios, captando y colocando el ahorro de las personas 0 empresas hacia los agentes

deficitarios.

En el proceso de intermediacion indirecta, los Bancos asumen el riesgo en el caso de
incumplimiento de pago de los prestatarios. Cuando las cuentas tienen un tiempo prolongado
de incumplimiento, pasan a ser considerados como cuentas castigadas (cuentas con 150 dias
de atraso en el caso del Banco Falabella), por ello, se cuenta con una gestién de cobranza que

tiene como objetivo principal logra el mayor alcance de la cartera atrasa.

Esto muestra la importancia de todos aspectos que involucre la gestion de cobranza que
implemente el Banco, porque del disefio e implementacion de la gestion dependerd el éxito
en la recuperacion de la cartera castigada. En consecuencia, esta propuesta de planteas las

estrategias para mejorar la gestion de cobranza en la empresa del Banco Falabella - Perd.

2. Objetivos
General
Mejorar la gestion de cobranza en las empresas encargadas de recuperar la cartera

castigada del Banco Falabella Peru en el afio 2019.
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Especificos

Proponer una escala de calificacion en funcién al cumplimiento de metas para mejorar

la metodologia y proceso de asignacion de cartera castigada.

Establecer criterios para la diversificacion del riesgo en la asignacién de cartera a las

empresas de cobranza.

3. Justificacion

Los resultados del estudio “Gestién de cobranza y su influencia en la recuperacion de
cartera castigada en las empresas de provincia del Banco Falabella Pera, 2019” permitio
identificar que la gestién de cobranza presenta dimensiones que influyen de manera
significativa, como son la fijacion de metas, el control documentario y el proceso de
cobranza. En tanto, que las dimensiones cuyos resultados indican que incide de forma
significativa en la gestion de cobranza son la gestion del personal y el proceso de

seguimiento y control de la gestion de cobranza.

En consecuencia, la presente propuesta se justifica porque esta orientada a un objetivo
practico, que es mejorar la gestion de cobranza en las empresas de cobranza a las que el
Banco Falabella encarga la recuperacién de cartera castigada, teniendo como fundamento la
dimensidn que presenta una incidencia mas significativa, como es el proceso de cobranza.
Por ello, la propuesta se orienta a mejorar el proceso de cobranza mediante una actualizacion

metodologica para una mejor asignacion de la cartera castigada.

La Figura 1 muestra mediante el diagrama de Ishikawa que el problema principal es la
deficiente gestion de cobranza que tienen como consecuencia que exista un menor alcance
en la recuperacion de cartera castigada. Las causas principales son: el manual de cobranza
se encuentra desactualizado, se realiza una asignacion de cartera sin tener en cuenta criterios
definidos, existe ineficiencia en el personal operativo para ejecutar una adecuada gestion de

cobranza y que el banco tiene una débil incidencia en las empresas de cobranza.
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No existe calificacion ) o
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Deficiente gestion de cobranza R

Rersonal con experiencia cartera castigada
tiene alto costo

Débil incidencia en las
empresas de cobranza

Personal de call
center ineficiente

Relacion de persona
juridica a persona juridica

Alta rotacién

Mano de obra Médio ambiente

Figura N° 1. Diagrama de Ishikawa de la deficiencia en la gestion de cobranza.
Fuente: Estudio de la Gestion de Cobranza en las empresas de provincia del Banco Falabella, 2019.

4. Estrategias para mejorar la gestion de cobranza

4.1. Estrategia 1: Actualizar la metodologia de asignacion de cartera en el manual de cobranza

de mora tardia del Banco Falabella.

4.1.1. Descripcion

La estrategia busca actualizar la parte metodoldgica de asignacion de cartera castigada
en el manual de cobranza, mediante el establecimiento de una escala de calificacion en
funcién al cumplimiento de metas, con el propdésito de estandarizar el proceso de

asignacion de cartera.
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4.1.2. Tacticas

- Definir los siguientes criterios: criterio de rotacion de cartera, criterio de
calificacion y criterio de sanciones; para que en base a estos se determine cual es
la asignacion de cartera que reciba cada empresa de cobranza. Es objetivo es
premiar con una mayor participacion porcentual en la asignacion de cartera a
aquellas empresas de cobranza que tengan un mejor desempefio y reducir o
retirar la cartera a aquellas empresas que por sus resultados o por haber incurrido

en malas précticas.

- Establecer una escala de calificacion en funcion al cumplimiento de metas, donde
los niveles de calificacidn consistiran en una escala ordinal, donde cada nivel se

correspondera con un rango porcentual del alcance de meta.

4.1.3. Indicadores

Para la asignacion de cartera se tendran en cuenta los siguientes indicadores:

Histdrico de productividad: Indicador de alcance de meta que mide mediante un ratio
la proporcidn de la cartera castigada asignada como meta
a una empresa de cobranza que ha sido efectivamente
recuperada en un periodo de tiempo determinado.

Monto recuperado

Historico de productividad= *100

Monto de la cartera castigada asignado como meta

Historico de efectividad: Indicador de efectividad que mide la proporcion que
representa el monto recuperado del total de la cartera
castigada asignada en un periodo de tiempo determinado.

Monto recuperado

Histoérico de productividad= *100

Monto de la cartera castigada total

46



Para la asignacion de cartera se debe tener en cuenta los siguientes criterios:

- Criterio de rotacion de cartera: La rotacion de zonas de las empresas de cobranza
se realizara cada seis (6) meses.

- Criterio de calificacion: En funcion a los resultados del alcance de meta de tres
(3) meses consecutivos, es decir, mediante le historico de productividad,

teniendo en cuenta lo siguiente:

Tabla N° 1. Calificacion para las empresas de cobranza
segun el alcance de meta

Calificacion Rango segun el alcance de meta
Excelente Mayor a 100%

Bueno Entre 90% a 100%
Regular Entre 80% a 89%

Malo Menos del 80%

Fuente: Elaboracion propia.

- Criterio de sanciones: Se reasignara la cartera en caso la empresa de cobranza
sea objeto de sanciones por haber incurrido en al menos una de las siguientes
situaciones:

i. En el caso de (3) meses consecutivos con alcance de meta con
calificacion mala, se reducira la cartera asignada en 30% o se retira el
monto total de la cartera castigada asignada.

ii.  Por incumplimiento de procedimientos, se reduce la cartera o se retira el
monto total de la cartera castigada asignada.

iii. Por incumplimiento de las normas de cobranza o infringir la ley de
proteccion al consumidor se reduce la cartera o se retira el monto total de

la cartera castigada asignada.

4.1.4. Recursos
- Recursos humanos: Se requeriran los servicios del investigador.
- Materiales y tiles: Hojas bond A4, lapicero, folder.
- Servicios de internet, impresiones y copias.
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4.1.5. Cronograma

Tabla N° 2. Cronograma de ejecucion de actividades para la estrategia 1

Tiempo
N* Actividades
Gestion de la autorizacién para actualizar la metodologia.
! Recoleccion y analisis de datos de la distribucion de cartera.
) Actualizacion de la metodologia de asignacién de cartera del manual

de cobranza

3 | Envio del manual a gerentes para su revision y sugerencias

4 | Correccion de errores y/o incorporacion de sugerencias

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.6. Presupuesto

Tabla N° 3. Presupuesto para la estrategia 1

Descripcién Cantidad Unida_d de Pr_ecio Costo Total
Medida Unit. S/. S/.

Recursos humanos S/ 3, 000.00
Investigador 1 Mes S/ 3,000.00 | S/3,000.00
Materiales y utiles S/ 45.00
Hojas bond A4 1 Millar S/30.00 S/ 30.00
Lapicero 2 Unidades S/ 2.50 S/5.00
Folder 1 Unidad S/10.00 S/10.00
Servicios S/110.00
Servicio de internet 1 Mes S/ 90.00 S/ 90.00
Servicio de impresiones y copias 100 Unidades S/ 0.20 S/ 20.00
OUEE 1 Global $/100.00 | S/100.00

TOTAL S/ 3, 255.00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.7. Viabilidad

La propuesta para actualizar el manual de cobranza de mora tardia es viable
porque el referido manual no ha sido actualizado desde el afio 2010 y se puede
realizar como parte de las actividades laborales del investigador en el Banco
Falabella.

4.1.8. Medio de verificacion

- Cumplimiento de actividades programas segun el cronograma establecido que
permitan determinar si se esta cumpliendo las actividades de acuerdo a las fechas
programadas.

- Supervision y monitoreo por parte del encargado del area de mora tardia del
Banco Falabella.

4.2. Estrategia 2: Diversificacion del riesgo en la asignacion de cartera

4.2.1. Descripcion

La estrategia consiste en establecer criterios para la asignacion de cartera castigada del
Banco Falabella a las empresas de cobranza, procurando diversificar y minimizar el
riesgo en caso una determina empresa o una determinada plaza no logre un alcance de

meta en los niveles deseados o el nivel de déficit sobre pase el maximo permisible.

Esto permitira compensar posibles déficits que pueda obtener una empresa de cobranza
0 en una determinada plaza, con los superavits que logren las otras empresas o se

alcance en otras plazas, mediante la promocion de una cartera equilibrada.
2.2. Tacticas

- Definir los criterios siguientes para la diversificacion del riesgo: Criterio de
participacion equilibrada, criterio de excepcion por resultados y el criterio
geogréfico; los cuales servirdn como herramientas de decision para la

diversificacion del riesgo en la asignacion de cartera castigada.

49



- Dar a conocer los criterios a los gerentes para que realicen sus sugerencias u

observaciones, con el objetivo de mejorar la metodologia.

4.2.3. Indicadores

Para la diversificacion del riesgo se debe tener en cuenta los indicadores: historico de
productividad e histérico de efectividad descritos anteriormente, los cuales sirven como
herramientas para los siguientes criterios.

- Criterio de participacion equilibrada: Ninguna empresa de cobranza puede tener
una asignacion de cartera que exceda la proporcion resultante de la division de
la cartera total entre el nUmero de empresas de cobranza. Es decir, cada empresa
de cobranza debe tener asignado como maximo, lo que indique el siguiente
resultado:

Total de cartera castigada

Participacion maxima por cada empresa de cobranza= —
Numero de empresas de cobranza

- Criterio de excepcion por resultados: Existe un margen de asignacion adicional
de méximo el 10% del limite permitido segin la formula anterior, segun los
resultados de alcance de meta que obtengan una calificacion de bueno o
excelente, previa evaluacion.

- Criterio geografico: En cada zona de cobranza (departamento) deben operar un
minimo de (2) dos y un maximo de (3) tres empresas de cobranza, con el
proposito de promover la competencia y diversificar el riesgo.

4.2.4. Recursos
- Recursos humanos: El investigador que liderara el proceso de actualizacion de la

metodologia.
- Materiales y utiles: Hojas bond A4, lapiceros, folder.
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- Servicios de internet, impresiones y copias que serviran para el manual de
cobranza.

4.2.5. Cronograma

Tabla N° 4. Cronograma de ejecucion de actividades para la estrategia 2

Tiempo Mes 2

N Actividades 1 2 3 4

1 | Actualizacion de la metodologia para la diversificacion de riesgo

Envio del manual a gerentes para su revision y sugerencias

Correccidn de errores y/o incorporacion de sugerencias

3 | Finalizacién del manual de cobranza de mora tardia

4 | Implementacion y retroalimentacion del nuevo manual

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.6. Presupuesto

Tabla N° 5. Presupuesto para la estrategia 2

Descripcion Cantidad Unidqd de Pr_ecio Costo Total
Medida Unit. S/. S/.

Recursos humanos S/ 3,000.00
Investigador 1 Mes S/ 3,000.00 | S/3,000.00
Materiales y Utiles S/ 35.00
Hojas bond A4 1 Millar S/ 30.00 S/ 30.00
Lapicero 2 Unidades S/2.50 S/5.00
Servicios S/110.00
Servicio de internet 1 Mes S/90.00 S/ 90.00
Servicio de impresiones y copias 100 Unidades S/ 0.20 S/20.00
Ol 1 Global $/100.00 | S/100.00

TOTAL S/ 3, 245.00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7. Viabilidad

La propuesta para actualizar el manual de cobranza de mora tardia es viable
porque el referido manual no ha sido actualizado y se puede ejecutar como parte
de las actividades laborales del investigador en el Banco Falabella.

4.2.8. Medio de verificacion

- Cumplimiento de actividades programas segun el cronograma establecido.
- Supervision y monitoreo por parte del gerente de mora tardia del Banco
Falabella.

5. Andlisis beneficio costo

La actualizacién de la metodologia del manual de cobranza de mora tardia requiere una
inversion de S/ 6,500.00 segun el presupuesto de implementacion de las dos estrategias descritas
anteriormente. Teniendo en cuenta que la cartera total administrada por las seis empresas de
cobranza presento un alcance de meta asignada acumulada al mes de septiembre del 2019 del
86%, con un nivel de efectividad de 0.46%, se estima que el nivel de alcance de meta con la
nueva metodologia logre alcanzar el promedio del 93% que alcanz6 en los tres meses mas altos
en lo que va del 2019 que fue de 101% en el mes de enero, 87% en febrero y 92% en marzo, lo

que significaria que el nivel de alcance de meta se incrementaria en 7.39% (93% menos 86%).

Asi pues, en la que va del 2019, el monto de recupero promedio fue de S/ 1,692,502.00
soles, alcanzando un acumulado de S/ 15,232,521.16 soles y con la implementacion de la nueva
metodologia se espera que el alcance de meta se incremente en 0.0739, permitiendo retornar a

su maximo nivel alcanzado. Por tanto, el analisis beneficio costo indica lo siguiente:

Beneficios de la propuesta

Analisis Beneficio - Costo= - —
Costo de implementacion de la propuesta
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(e Monto de recupero promedio * Incremento del alcance de meta
Analisis B-C=

Costo de implementacion de la propuesta

S/ 1,692,502.00*0.0739

Analisis B-C= S/ 6,500.00

Analisis B/ C= 19.24

El resultado del analisis beneficio — costo resulta mayor a 1, lo cual indica que la
propuesta es economicamente viable, dado que lo beneficios son mayores a los costos, lo que
permitira recuperar la inversion, incrementar el nivel de alcance y efectividad en la recuperacion

de la cartera castigada.

6. Resumen

Tabla N° 6. Propuesta para mejorar la gestion de cobranza en el Banco Falabella

Perd
Obietivo Mejorar la gestion de cobranza en las empresas encargadas de
] recuperar la cartera castigada
Justificacién | La propuesta esta orientada a un objetivo practico
. - Actualizar la metodologia de asignacién de cartera castiga
Estrategias IR, . . .
- Diversificacién del riesgo en la asignacion de cartera
Presupuesto | Concepto Costo S/.
Recursos humanos S/ 6, 000.00
Materiales y Gtiles S/80.00
Servicios S/220.00
Otros S/200.00
TOTAL S/ 6,500.00
Duracion 8 semanas.

Fuente: Elaboracion propia.
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VI.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos indican que fijacion de metas presenta una correlacion positiva
media (r=0,488) y significativa (p= 0,004) con la recuperacion de cartera castigada. Por ello,
la fijacion de metas es un aspecto fundamental porque se fijan con base en el crecimiento

proyectado y determina en nivel de exigencia que debe tener la gestién de cobranza.

En base a los resultados se determina que el control documentario presenta una relacién
positiva considerable (p=0,731) e influye significativamente (p=0,000) en la recuperacion
de cartera castigada. El control documentario en una condicidn necesaria en el proceso de la
gestion de cobranza porque permite mantener actualizada la informacion, realizar un

adecuado seguimiento de los reclamos y cumplir con los tiempos en los procesos judiciales.

Los resultados evidencian que la gestion del personal presenta una correlacion positiva
media (r=0,290) con la recuperacién de cartera castigada, sin embargo, la relacién no es
significativa (p=0,101 > 0.05). Esto se debe que aun cuando se capaciten y monitorean a los
trabajadores, no resultara ser un aspecto relevante en la gestion de cobranza porque no se

logra retener al personal, generandose una pérdida constante de capital humano.

Los resultados permiten determinar que el proceso de cobranza presenta una correlacion
positiva muy fuerte (r=0,844) y presenta una incidencia significativa (p=0.000) en la
recuperacion de cartera castigada, porque el proceso refleja las politicas establecidas y
porque esta sujeto al cumplimiento de los estandares establecidos en el manual de

recuperaciones.

Segun los resultados, el seguimiento y control presenta una correlacion positiva débil
(r=0,178), pero no influye de manera significativa (p=0,321 > 0.05) en la recuperacion de
cartera castigada. Esto se debe a que el seguimiento y control es un proceso es posterior a la
gestion de cobranza, el banco tiene incidencia limitada en las empresas de cobranza y porque
las decisiones que se toman se ven reflejadas en la fijacién de metas y en el proceso de

cobranza.
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6. La gestion de cobranza influye de manera significativa (p=0,000) en la recuperacion de la
cartera castigada mediante una relacion positiva considerable (r=0,668) en las empresas de
provincia de Banco Falabella Pert en el afio 2019. Evidenciando que, a una mayor
frecuencia en el cumplimiento de los indicadores de gestion de cobranza, se corresponde

con un mayor grado de acuerdo en la recuperacién de cartera castigada.
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VILI.

RECOMENDACIONES

El Banco debe utilizar la fijacion de metas como mecanismo de incentivo que motive a las
empresas de cobranza a tener un mayor alcance de meta, lo cual permitira a las empresas
obtener mayores comisiones cuando mayor sea su calificacion segun el alcance de meta,
para ello se debe realizar una escala de comisiones en base al historico de productividad.

Respecto al control documentario de la gestion de cobranza se debe realizar auditorias
periddicas con el propoésito de garantizar la continuidad del proceso de gestion de cobranza.

Para mejorar la gestion de personal el Banco debe realizar directivas en las que establezca
recomendaciones para la contratacion de personal operativo de la gestion de cobranza, que
promueva el cumplimiento del perfil requerido.

Para mejorar el proceso de cobranza, se debe realizar la asignacion de cartera castiga entre
las empresas de cobranza teniendo en cuenta los criterios de: rotacion de cartera, criterio de
calificacion y el criterio de sanciones; y para diversificar el riesgo en la asignacién de cartera
se debe tener en cuenta los criterios de: participacion equilibrada, criterio de excepcion por
resultados y el criterio geografico, con el proposito de mitigar el impacto de altos niveles de

déficit y para promover la competencia entre las empresas de cobranza.

El proceso de seguimiento y control debe retroalimentar la gestion de cobranza mediante el
ajuste de fijacion de metas y el redisefio de las politicas y estrategias del proceso cobranza,

realizando para ello la evaluacion periddica de los ajustes y actualizaciones realizadas.

El Banco Falabella debe mejorar la gestiébn de cobranza mediante la asignaciéon del
presupuesto requerido en la propuesta presentada y designar a un responsable encargado de
la actualizacion del manual de cobranza de mora tardia, para actualizar, implementar y
retroalimentar en el muevo manual de cobranza. Ademas, para futuras investigaciones se
debe ampliar el periodo de andlisis, para estudiar la evolucion de la gestion de cobranza y la

recuperacion de cartera castigada con un enfoque longitudinal.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODO

General General General Tipo de Investigacion.
¢De qué manera influye la gestion| Analizar la influencia de la gestion| la gestion de cobranza influye de Segin su nivel o alcance: Investigacion de tipo
de cobranza en la recuperacion de| de cobranza en la recuperacion de| manera  significativa  en la correlacional - causal ’
cartera castigada en las empresas| cartera castigada en las empresas| recuperacion de la cartera castigada Seguin su enfoque: In\./estigacién con enfoque mixto
de provincia del Banco Falabella| de provincia de Banco Falabella] en las empresas de provincia de Segn su temporaiidad' Investigacion transversal
Per( en el aflo 2019? Per, en el afio 2019. Banco Falabella Pert en el afio 2019. ’ '
Especificos Especificos Especificas Disefio de la investigacion: No experimental:

“GESTION DE 1. ¢Como influye la fijacion de 1.Establecer la influencia de la 1.La fijacion de metas de Poblacién:

COBRANZAY metas de cobranza en la fijacion de metas de cobranza cobranza. influye - Poblacion 1: 27 trabajadores de las empresas de

recuperacion de cartera en la recuperacion de cartera significativamente en la cobranza
SU INFLUENCIA castigada en las empresas de castigada en las empresas de recuperacion de cartera :

EN LA
RECUPERACION
DE CARTERA
CASTIGADA EN
LAS EMPRESAS
DE PROVINCIA
DEL BANCO
FALABELLA
PERU, 2019”

provincia del Banco

Falabella Per(, 2019?

2. ¢De qué manera influye el
control documentario en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco
Falabella Pert, 2019?

3. ¢Cual es la influencia de la
gestion del personal en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco
Falabella Peru, 2019?

4. ¢Cuél es la influencia del
proceso de cobranza en la
recuperacion de cartera
castigada?

5. ;De qué forma influye el
seguimiento y control en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco
Falabella Per(, 2019?

provincia del Banco Falabella.

2.Determinar la influencia del
control documentario en la
recuperacion  de  cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

3.Evaluar la influencia de la
gestion del personal en la
recuperacion  de  cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella
Pera.

4.Determinar la influencia del
proceso de cobranza en la
recuperacion  de  cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

5.Determinar como influye el
seguimiento y control en la
recuperacion  de  cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

2. El control documentario influye
de manera significativa en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

3. La gestion del personal presenta
una influencia significativa en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

4. El proceso de cobranza tiene
una influencia significativa en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella.

5. El seguimiento y control influye
de forma significativa en la
recuperacion de cartera
castigada en las empresas de
provincia del Banco Falabella
Per, 2019.

- Poblacion 2: 6 trabajadores de la sub gerencia
de mora tardia del Banco Falabella.
- Poblacién total: 33 trabajadores.

Muestra y muestreo:

La muestra fue igual a la poblacién, conformada
por los 33 trabajadores. Por ello, se utilizo el
muestreo censal.

Técnicas e instrumentos: La encuesta y el analisis
documental

Instrumentos:

- A: Cuestionario sobre gestion de cobranza

- B: Cuestionario sobre recuperacion de cartera
- C: Ficha de registro de datos.

- D: Ficha de andlisis documental

Meétodos de analisis

- Anélisis del comportamiento de los datos de
acuerdo a las categorias de las variables en
estudio mediante tablas cruzadas generados en
SPSSv. 25.

- Analisis correlacional mediante el coeficiente
de Spearman calculado mediante SPSS v. 25.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos - Cuestionarios

Instrumento A

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestionario sobre nivel de gestién de cobranza

Cordiales saludos:

Descripcién: El presente cuestionario se realiza con fines de investigacién, para tal fin se describen
varios aspectos sobre la gestiéon de cobranza percibida por las principales jefaturas relacionadas a la
gestién de cobranza del Banco Falabella Perd, para lo cual se solicita su colaboracion. La informacion
recolectada es necesaria como sustento para la investigacién “GESTION DE COBRANZA Y SU
INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE
PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 2019”, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas
gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacion y marque la respuesta que usted crea que se adecue
a su necesidad.

ESCALA DE MEDICION:
(5) SIEMPRE — (4) CASI SIEMPRE — (3) A VECES — (2) CASI NUNCA — (1) NUNCA

DATOS ESPECIFICOS

VALORACION
ITEMS| DIMENSIONES 5 4 3 2 1
Siempre| Casi A Casi Nunca
siempre | Vveces nunca
FIJACION DE METAS DE COBRANZA
1 Las metas mensuales de cobranza se corresponden con el crecimiento
proyectado
2 Las metas mensuales establecidas por la jefatura son especificas y
alcanzables.
3 Segun los resultados obtenidos del mes en curso, se reajustan las metas de
cobranza de los meses subsiguientes.
CONTROL DOCUMENTARIO
4 La informacién de los files de los clientes se mantiene actualizada y
disponible
5 Se cumple con los tiempos en los procesos de demanda judicial de las
carteras castigadas
6 Se realiza un adecuado seguimiento de los reclamos presentados por los
clientes
7 GESTION DEL PERSONAL
Considera que el personal cuenta con los conocimientos, competencias y
habilidades para desarrollar la gestion de cobranza de manera eficiente
8 Se cuenta con el personal suficiente para las actividades de gestion de
cobranza
9 El equipo de cobranza se encuentra comprometido y motivado para realizar
una gestion responsable y eficiente.
10 El personal del area de cobranza se desempefia de manera comprometida en
gestionar de acuerdo a las normas vigentes del pais.
11 Los integrantes del equipo de cobranza muestran buen desempefio en la

negociacion (manejos de objeciones) con el cliente.
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ITEM VALORACION giempre éasi 3A (ztasi Nulnca
slempre | Veces| nunca

PROCESO DE COBRANZA

12 El area de cobranza realizada sus acciones de acuerdo con las politicas
establecidas por la empresa

13 Se hace uso del protocolo y de las normas del pais para comunicarse
correctamente con los clientes

14 Se delega entre mil a mil quinientas cuentas castigadas a cada gestor para
una cobranza personalizada
Considera que las empresas tercerizadas de cobranza cumplen el proceso

15 de cobranza con los estandares establecidos en el manual de
recuperaciones
SEGUIMIENTO Y CONTROL

16 Se lleva a cabo periédicamente el comité de cobranza para evaluar la
gestion mediante los indicadores de cobranza

17 Se evallan los resultados y la efectividad de la gestion por cada gestor de
cobranza
Se elaboran diferentes reportes que permitan ver como se esta

18 desarrollando la gestion de cobranza mediante indicadores de seguimiento
de las metas a alcanzar.

19 Se realiza un andlisis periddico de la recuperacion de cartera con el fin de
realizar los ajustes y actualizaciones correspondientes

20 Se ajustan los procesos, estrategias y metas de cobranza con base en los
resultados obtenidos

DATOS GENERALES

1. Edad : 3. Estado civil
2. Sexo : 4. Ocupacion
Fecha:

Gracias por su participacion
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Instrumento B

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestionario sobre recuperacién de cartera

Cordiales saludos:

Descripcién: El presente cuestionario se realiza con el fin de describen varios aspectos sobre la
recuperacion de cartera castigada/atrasada de las empresas de provincia del Banco Falabella
Per(, para lo cual se solicita su colaboracion. La informacién recolectada es necesaria como
sustento para la investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA
RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019”, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacion y marque la respuesta que usted crea que se
adecue a su necesidad.

ESCALA DE MEDICION:
(5) Totalmente de Acuerdo — (4) De acuerdo — (3) Indeciso — (2) En desacuerdo — (1) En total
desacuerdo

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS DIMENSIONES VALORACION
5 4 3 2 1
Entotal De En En total
de acuer| Inde-| desa- desa-

acuerdo] do | ciso| cuerdo| cuerdo

1 CUMPLIMIENTO DE META
La recuperacion promedio acumulada ha permitido alcanzar las
metas asignadas

2 La recuperacion mensual permite alcanzar la meta asignada en
las fechas programadas y tiempos establecidos

3 La recuperacion mensual tiende a un porcentaje estable respeto
a la meta mensual programada

4 Considera que las metas asignadas son viables y alcanzables

5 El alcance de meta acumulada se ajusta a lo proyectado

6 Considera que el alcance de meta de la cartera castigada se
recupera con las acciones de la gestion de cobranza

7 Los niveles de incumplimiento de la meta superan el rango de
tolerancia permitido en promedio

8 El déficit acumulado del afio actual ha sido mayor al registrado
en el afio anterior

9 En general en nivel de cumplimiento de la meta de recuperacion

de cartera castigada se encuentra en el nivel deseado

10 EFECTIVIDAD
Con el adecuado uso de los medios disponibles en la gestién de
cobranza se logra recuperar la cartera castigada.

11 Con el uso de comunicaciones digitales se logra la mejora el nivel de
contacto con el cliente.
12 Con el uso de comunicaciones fisicas se logra la mejora el nivel de

contacto con el cliente.

65



5 4 2 1
ITEM DIMENSIONES / VALORACION Entota]  De ) En | Entotal
de acuer In.de— desa- desa-
acuerdo] do | cCiso| cuerdo| cuerdo
13 Con las llamadas telefonicas de cobranza se logra recuperar la cartera
castigada.
14 La visita personal al cliente realizado por el area de cobranza logra la
recuperacion de la cartera castigada.
15 Considera que la recuperabilidad de la cartera de créditos castigados es
efectiva
POLITICAS DE COBRANZAS
16 Considera que las politicas de créditos son muy blandas lo que propicia
que la cartera castigada se incremente.
17 Considera que las politicas de cobranzas son muy duras lo que no
facilita la recuperacion de la cartera castigada encomendada
18 Considera que las politicas de créditos y cobranzas cumplen con lo
estipulado en el codigo de proteccion y defensa del consumidor
19 Existe una correspondencia adecuada entre las politicas de créditos y
las de cobranza que facilitan la recuperacion de la cartera castigada
20 Considera que las politicas de créditos y cobranza estan acorde a las
circunstancias del sector y del pais.
21 Se evalua al personal de créditos y cobranzas para verificar el
cumplimiento de las politicas establecidas.
22 Las politicas de créditos y cobranza buscan un equilibrio entre los
gastos de cobranza y los resultados de recuperacion de cartera.
23 Considera que la gestion de cobranza de la cartera castigada favorece
la obtencion de beneficios en el Banco Falabella.
24 Considera que la gestion de cobranza promueve el uso eficiente de los
recursos presupuestales asignados.
MEJORES CONDICIONES
25 El convenio extrajudicial de pago que realizan los clientes permite
recuperar la cartera castigada.
26 La flexibilidad en la prdrroga de las cuotas en los acuerdos
extrajudiciales de pago contribuye en la recuperacion de la cartera
27 Las excepciones de pago (Descuento adicional a la campafa),
contribuyen en la recuperacion de la cartera castigada encomendada
28 Las campafias de descuentos vigentes por cancelacion de deuda
contribuyen en la recuperacion de la cartera castigada encomendada.
29 Para el otorgamiento de mejores condiciones se cumplen con los
parametros establecidos
30 En general considera que el otorgamiento de mejores condiciones de
pago contribuye en la recuperacion de la cartera castigada
DATOS GENERALES
1. Edad : 3. Estado civil
2. Sexo : 4. Ocupacioén

Fecha:

Gracias por su participacion
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Anexo 3. Resultados de la ampliacion de los cuestionarios

Anexo 1: Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento A

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
Cuestionario sobre nivel de gestién de cobranza
Cordiales saludos:

Descripcion: El presente cuestionario se realiza con fines de investigacion, para tal fin se describen
varios aspectos sobre la gestion de cobranza percibida por las principales jefaturas relacionadas a la
gestion de cobranza del Banco Falabella Pert, para lo cual se solicita su colaboracién. La informacion
recolectada es necesaria como sustento para la investigacién *“GESTION DE COBRANZA Y SU
INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE
PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 2019", la cual se utilizara de forma confidencial, Muchas
gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacion y marque |a respuesta que usted crea que se adecu#
a su necesidad.

ESCALA DE MEDICION: .

| (8) SIEMPRE — (4) CASI SIEMPRE — (3) A VECES — (2) CASI NUNCA — (1) NUNCA
DATOS ESPECIFICOS

VALORACION

ITEMS| DIMENSIONES s
Sempre

lgn.

! Les metas mensuales de cobranza se corresponden con ¢l crecimiento
proyectado -

2 Lummsmsmlamnbleciduporhjeﬁnunsonespedﬁcsy
alcanzables.

3 Scgin los resultados obtenidos del mes en curso, se reajustan las metas de
cobranza de los meses subsiguientes.

4 La informacién de los files de los clientes se mantienc actualizada y
disponible

KA X [ fiee

5 Scannplcconlosﬁamenlosymcmsded«nandajudicialdclas
carteras casti

6 Se realiza’un adewado-'s;gﬁmimm de los reclamos presentados por los
clicntes - 3 )(

7 mmmw
Considera que ¢l personal cuenta con los conocimientos, competencias y X
habilidades para desarrollar la gestion de cobranza de manera eficiente

8 Scmuconelpmmnlmﬁcicn&cpunlnswﬁvidad&dcgcsﬁéndc
cobranza x

9 Eleqlﬁpodeoobmmsemmnmmeﬁdoynmivmmmdiuf
una gestién responsable y eficiente.

10 El pamalde]étudecobmzascdmpeﬁademaoompromuidam
gestionar de acuerdo a las normas vigentes del pais.

11 loshtegmddcquipodecobtmamucwmbumdcsmpcﬁoeuh

XX | A

negociacion (manejos de objeciones) con el cliente,
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VALORACION

12

PROCESO DE COBRANZA
El drea de cobranza realizada sus acciones de acuerdo con las politicas

establecidas por la empresa

> fe-
=

13

Se hace uso del protocolo y de las normas del pais para comunicarse
cofrectamente con Jos clientes

14

Se delega entre mil a mil quinientas cuentas castigadas a cada gestor para
una cobranza persopalizada

15

Considera que las empresas tercerizadas de cobranza cumplen ¢l proceso
de cobranza con los cstdndares establecidos en ¢l manual de
recuperaciones

KX

16

SEGUIMIENTO Y CONTROL
Se lleva a cabo periddicamente el comité de cobranza para evaluar la
gestién mediante los indicadores de cobranza

17

Se evaliian los resultados y la cfectividad de la gestion por cada gestor de
cobranza

DX

18

Sc claboran diferentes reportes que permitan ver cémo Se estd
desarrollando la gestion de cobranza mediante indicadores de seguimiento
de las metas a alcanzar,

X

19

Se realiza un anlisis periddico de la recuperacién de cartera con ¢l fin de
realizar los ajustes y actualizaciones correspondientes

20

Se ajustan los procesos, estrategias y metas de cobranza con base en los
resultados obtenidos

X

DATOS GENERALES

3, Estadocivil : S

2. Sexo ¥ 4.0cupacién :LLM—JL@M

Fecha:

£210[2019

por su participacion

\

i
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Instrumento B

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestionario sobre recuperacion de cartera

Cordiales saludos:

Descripcion: E! presente cuestionario se realiza con el fin de describen varios aspectos sobre Iz
recuperacion de cartera castigada/atrasada de las empresas de provincia del Banco Falabella
Peru, para lo cual se solicita su colaboracion. La informacién recolectada es necesaria como
sustento para la investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA
RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019", Ia cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias,

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacién y marque ia respuesta que usted crea que se
adecue a su necesidad.

ESCALA DE MEDICION: J
(5) Totaimente de Acuerdo — (4) De acuerdo — (3) Indeciso — {2) En desacuerdo — (1) En fo
desacuerdo

DATOS ESPECIFICOS

DIMENSIONES ALORACION

2 1
En En total
desa- cesa-
| _cuerdo}  cuerdo

phy s
T

! CUMPLIMIENTO DE META
La recuperacion promedio acumulada ha permitido alcanzar las )(

metas asignadas

2 La recuperacién mensual permite alcanzar la meta asignada en
las fechas programadas y tiempos establecidos )(

3 La recuperacion mensual tiende a un porcentaje estable respeto
a Ja meta mensuval programada

4 Considera que las metas asignadas son viables y alcanzables

XXX

El alcance de meta acumulada se ajusta a lo proyectado

6 Considera que el alcance de meta de la cartera castigada se
recupera con las acciones de la gestién de cobranza X

7 Los niveles de incumplimiento de la meta superan el rango de
tolerancia permitido en promedio X

8 El déficit acumulado del afio actual ha sido mayor al registrado
en ¢l afio anterior X

2 En general en nivel de cumplimiento de la meta de recuperacion
de cartera castigada se encuentra en el nivel deseado )<

10 EFECTIVIDAD
Con ¢l adecuado uso de los medios disponibles en la gestion de

cobranza se logra recuperar [a cartera castigada.

X

11 Con el uso de comunicaciones digitales se logra la mejora el nivel de
contacto con el cliente.

X%

contacto con ¢l cliente.

12 Con el uso de comunicaciones fisicas se fogra 1a mejora ¢l nivel de J
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4| 3 2 1
iTEM Entowsl] De En | Entotal
VALORACION de | scwed lode| dosa- | dese-
sucrdel do | ciso| cyedo| cuerdo
13 Con las [lamadas tefefdnicas de cobranza se logra recuperar l& cartera x
| castigada.
14 La visita personal ol cliente realizado por el drea de cobranza logra la
recuperecion de 1a cartera castigada x
15 Considera que la recuperabilidad de la cartera de créditos castigados es
efectiva X
POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS

16 Considera que les politicas de créditos son muy blandas lo que propicia
que |2 cartera castigada se incremente.

17 Considera que las politicas de cobranzas son muy duras lo que no
facilita la recuperacitn de la cartera castigada encomendada

X X

18 Considera que las politicas de créditos y cobranzas cumplen con lo
estipulado en ¢l codigo de proteccitn y defensa del consumidor

19 Existe una correspendencia adecuada entre las politicas de créditos y
las de cobranza que facilitan la recuperacion de la cartera castigada

20 Considera que las poiiticas de créditos y cobranza estin acorde a las
circunstancias del sector y del pais.

21 Se evalfia 4l personal de créditos y cobranzas para verificar el
cumplimiento de las politicas cstablecidas. X

22 Las politicas de créditos y cobranza buscan un cquilibrio catre los
gastos de cobranza y los resultados de recuperacidn de cartera.

23 Considera que la gestién de cobranza de la cartera castigada favorece
|2 obtencién de beneficios en el Banco Falabella

24 Considera que la gestién de cobranza promucve el uso eficiente de los
mmmmmlessigmdo&

MEIQRES CONDICIONES
25 El convenio extrajudicial de pago que realizan los clientes permite

recuperar la carlera castigada

X KKK (XX X

2 La flexibilidad en la prorroga dc las cuotas en los acuerdos
extrajudiciales de pago contribuye en la recuperacién de la cartera Y

27 Las excepciones de pago (Descuento adicional a la campaila),
contribuyen en la recuperacion de la cartera castigada encomendada

28 Las campafias de descuentos vigentes por cancelacién de deuds
contribuyen ¢n la recuperacidn de la cartera castigada encomendada.

x

29 Para el otorgamiento de mejores condiciones s¢ cumplen con los Y
pardmetros establecidos

30 En general considera que ¢l otorgamiento de mejores condiciones de
pago contribuye en la recuperacion de la carters cagtigada X

DATOS GENERALES

1. Edad - 36 3. Estado civil :

2. Sexo S F 4. Ocupacién = Hoa Toeis
Fechx_'B_EBQLﬂ_

Gracias por su participacion
napannes e
Ca T, Molendez
pmﬂﬁ‘:_
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Instrumento A

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestionario sobre nivel de gestion de cobranza
Cordiales saludos:

Descripcion: El presente cuestionario se realiza con fines de investigacion, para tal fin se describen
vanios aspectos sobre [a gestion de cobranza percibida por las principales jefaturas relacionadas a la
gestién de cobranza del Banco Falabella Pert, para lo cual se solicita su colaboracién, La informacion
recolectada es necesania como sustento para la investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU
INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE
PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 2019", la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas
gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacion y marque la respuesta que usted crea que se adecue
a su necesidad.

ESCALA DE MEDICION:

(5) SIEMPRE - (4) CAS| SIEMPRE —(3) A VECES - (2) CASI NUNCA - (1) NUNCA

DATOS ESPECIFICOS

VALORACION
ITEMS| DIMENSIONES s 4 3 2 1
Skempoe| Casi A Casl Nunes
Semprs | vecss | nunca
1 Las metss mensuales de cobrenza se corresponden con ¢l crecimiento X
proyeciado
2 Las metas mensuales establecidas por la jefatura son especificas y
alcanzables. )( N\
3 Segiin los resultados obtenidos del mes en curso, se reajustan las metas de
cobranza de los meses subsiguientes., . X
LDE
4 La informacidn de los files de los clientes se mantiene actualizada y )(
disponible
5 Se cumple con los tiempos en los procesos de demanda judicial de las X
Carteras castigadas
6 Se realiza un adecuado seguimicnto de los reclamos presentados por los
cliontes X

7 DISPOSICION DE RECURSOS HUMANOS
Considera que el personal cuenta con Jos conocimicatos, competencias y
habilidades para desarrollar Ia gestién de cobranza de manera cficicnte

8 Seammdpmdaﬂamwmhsunwdmam&
cobranza

9 Eleqmpodembmuscenmnmmmmwdoymundopmmﬁw"
una gestion responsabic y eficiente,

e P

10 El personal del drea de cobranza se desempefia de manera comprometida en

gestionar de acverdo & las normas vigentes del pais. X

.
-

11 Los integrantes del equipo de cobranza muestran buen desempeiio en la
negociacion (mancjos de objeciones) con ¢l cliente. X
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fTem VALORACION ,’_,,,1 L A e [
siempre | veces| Rupcs

PROCESO DE COBRANZA

12 El drea de cobranza realizada sus acciones de acuerdo con las politicas
establecidas por la empresa X

13 Se hace uso del protocolo y de las normas del pais pars comunicarse
correctamente con los clientes ). 4

14 Se delega entre mil & mil quinientas cuentas castigadas & cada gestor para
una cobranza personalizada X
Considera que las empresas tercerizadas de cobranza cumnplen el proceso

15 | dc cobranza con los estandaces cstablecidos en el manual de

| recuperaciones ><

{ SEGUIMIENTO Y CONTROL

' 16 | Se lleva a cabo periddicamente ¢ comité de cobranza para evaluar la X
gestion mediante los indicadores de cobranza

17 | Seevaliian los resultados y Ia efectividad de la gestion por cada gestor de
cobranza X

Sc claboran diferentes reportes que permitan ver como se estd
18 desarrollando la gestion de cobranza mediante indicadores de seguimiento X

de las metas a alcanzar.

19 Se realiza un andlisis periédico de Ia recuperacién de cartera con el fin de
realizar los ajustes y actualizaciones cosrespondientes

20 Sc ajustan los procesos, estrategias y metas de cobranza con base en los

resultados obtenidos

DATOS GENERALES

I. Edad . R6 3. Estadooivil : 9
2. Sexo Y 4. Ocupacion - Compdimads s {0&'02“,
Fecha: 2o

3

Gracias por su participacién

72



Instrumento B

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Cuestlonario sobre recuperacion de cartera

Cordiales saludos:

Descripcion: El presente cuestionario se realiza con el fin de describen varios aspectos sobre la
recuperacion de cartera castigadalatrasada de las empresas de provincia del Banco Falabella
Pentl, para lo cual se solicita su colaboracion. La informacion recolectada es necesaria como
sustento para la investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA
RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
' BANCO FALABELLA PERU, 2019", Ia cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacion y marque ia respuesta que usted crea que
adecue a su necesidad,

ESCALA DE MEDICION:
(5) Totalmente de Acuerdo — (4) De acuerdo — (3} Indeciso — {2) En desacuerde — (1) En tota
desacuerdo

DATOS ESPECIFICOS
s

DIMENSIONES ALORACION

VALO!
5 4
En De
& | acue

3 2 1
En | Enwtal

Inde-  desa- | dese-

€50 geerdo| cusrdo

1 CUMPLIMIENTO DE META |
La recuperacién promedio acumulada ha permitido alcanzar las X
metas asignadas

2 La recuperacifn mensual permite alcanzar [a meta asignada en
las fechas programadas y tiempos establecidos

2%

3 La recuperacién mensual tiende 2 un porcentaje estable respeto
& la meta mensual programada %

4 Considera que las metas asignadas son viables y alcanzables

S El alcance de metz acumulada se ajusta a lo proyectado

6 Considera que el alcance de meta de la cartera castigada se
recupera con las acciones de s gestion de cobranza !

KX P

7 Los niveles de incumplimiento de la meta superan el rango de |
tolerancia permitido en promedio X

8 El déficit acumulado del afio actual ha sido mayor al registrado >(
en ¢l afio anterior

9 En general en nivel de cumplimiento de la meta de recuperacion
de cartera castigada se encuentra en el nivel deseado X

10 | EFECTIVIDAD
Con ¢l adecuado uso de los medios disponibles en la gestion de

cobranza sc logra recuperar la castera castigada,

=

11 Con ¢l uso de comunicaciones digitales se logra la mejora el nivel de
contacto con el cliente,

>

12 Con ¢l uso de comunicaciones fisicas se logra la mejora el nivel de |
contacto can el cliente. | X
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VALORACION

13

Con Ins Homadas telefénicas de cobranza se logra recuperar |s carters

P‘lv«
S E[Eu
F o

fo
i

14

casigada
La visita personal al cliente realizado par el firea de cobranza logrs iz
recuperacion de la carters castigada

i5

Considers que la recuperabifidad de la cartera de créditos castigados es

X i

16

cfectiva

POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS

Considera que las politicas de créditos son muy blandas lo que propicia
que s carters castigada 3¢ incremente.

17

Coasiders que las politicas de cobranzas son muy durss lo que no
facilita |2 recuperacién de In cartera castignds encomendsda

18

Considera que las politicas de créditos y cobvanzas cumplen con lo
estipulado e ¢l oddige de proteccion y defensa del consumidor

19

Existe una comespondencin adecuads entre lns politices de créditos y
las de cobranza que facilitan |a recuperacion de Ia cartera castigada

Considers que lus pollticas de créditos y cobranza estin scorde & lus
circunstancias del sector y del pals.

21

Se avalia al personal de créditos y cobranzas parn verificar ¢l
cumplimiento de [as politicas esablecidas.

Las politicas de créditos y cobranza buscan un equilibrio entre los
gastos de cobranza y los resultados de recuperacian de cartern.

Conssders que 1a gestidn de cobranza de le cantera castigada favocece
In obtencién de beneficios ea ef Banco Falabells,

Considers que la gestido de cobranza promueve ¢l uso eficients de los
mmw

X K XX X

s

MEJORES CONRICIONES
El convenio extrajudicial de pego que realizan los clientes permite
recuperar la canera castigada

La flexibilidad en In promoga de las cuotas em los acuerdas
extrjudicidles de pago contribuye en |a recupemcion de la cartera

Las excepaiones de pago (Descuento adicional a s campaia),
contribuyen en ln recuperacitn de Ia cartera castigada encomendada

Las campafias de descoentos vigentes por cancelacion de deuda
mmhw«hmm@nw

Para el otorgamicnto de mejores condiciones se cumplen con los
parimetros cstablecidos

g ¥ 8| ¥R

En general considera que el ctorgamicnto de mejores condiciones de
pago contribuye en la recuperacidn de la cartern castigada

DATOS GENERALES

1.

Edad - b 3. Estado civil -

2. Sexo A 4.0cnm‘ _C&dl
Fecha: :
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Anexo 4. Informacion complementaria

Empresas de Cobranza de Cartera castigada del banco Falabella

Wl VERYCOB SAC

VERIFICACIONES Y COBRANZAS
RJ ABOGADOS
~ <, :

CREDITO &
COBRANZAS sac

INGENIERIA EN SU COBRANZA

ESTUDIO GALICIA
Abogados Consultores SAC

(CSeinvces

R N ey

———— -

@SER\/EX

Fuente: Elaboracion propia



Proceso de cobranza tarjetas del Banco Falabella

PROCESO DE COBRANZA TARJETAS DEL BANCO FALABELLA

CT-1B_1: Punt 0, vacio y > 3; No Premier; Saldo 2 S/200

COBBLANCA: Punt 0y > 3; No Premier; Monto >S/200

CT-1D: Punt 0, vacio y 2 3; No Premier; Saldo 2 S/. 250

MORINFOCORP:

* Dias mora 28 a 58; Punt 0 y 2 3; Monto >S/100
* Dias mora > 58; Punt 0y 2 3; Monto >S/100

CT-2_1: Punt 0, vacio y 2 3; No Premier; Saldo>S/.100

CT-2_2: Punt 0, vacio y 2 3; No Premier; Saldo 2 S/.20 y <= S/100

UIT: S/ 3,600

BLOQUEO / INFORME Blogueo Informe a CCRR — Informe a CCRR Abogado Demanda Embargo
COMERCIAL de Cta MORINFOCORP (punt 0 (punt 1,2'y Premier) Protesto (Monto min (Monto min
y 23)y monto > S/.100 y monto > S/.100 (Aceleracién Cta) 3Um 3uIm)
L [} [} > L [} » » » L L [}
x Cartas Not. Inf. C. Ci
g cT-2.1 nf. C. Comercio
CARTAS CT-1B 1 COBBLANCA CT-10} C1o2 (>2uIm) (Notaria)
- Cartas Inform.
(<2UIT)
CARGOS
S/.15.00 S/.18.00 8% monto S/.15.00 Castigos Saldos
vencido (min S/30 y max
o
(min S/.25 y max 15% monto <3UIT)
P $1.200) vencido
(min S/.25y
I max S/.200)
VENCIMIENTO Fv1 Fv2 Fv3 Fv4
o o ] ° > L ° > > > o o L4
DIAS DE ATRA!
S0 1 6 1 16 21 31 46 61 64 90 91 150 151
11 61 90| 91 150|151
ETAPAS - DOMICILIARIA DELTA
TELEFONICA DOMICILIARIA ALFA (ACELERACION CUENTA) ESTUDIO DE ABOGADO (JUDICIAL)
REPROGRAMACION RECALENDARIZACION REFINANCIACION C REFINANCIACION D REFINANCIACION — DEUDA ACELERADA
Antes de Desde la 6n hasta el dia Atraso 9 a 42 dias Atraso 43 a 90 dias Atraso 91 a 150 dias mora
8 de mora
. | | .
8 9 42 43 90 91
LEYENDAS: Demanda:

Monto Minimo de Protesto para
demanda: 3 UIT

Embargo:
Monto Minimo de Protesto para
embargo: 3 UIT
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Organigrama de Gerencia de Division de riesgos

GERENCIA DE DIVISION
DE RIESGOS

CUMPLIMIENTO POLITICAS

RECUPERACIONES

RIESGO DE CREDITO,
MERCADO Y LIQUIDEZ

RIESGO OPERACIONAL

CENTRAL DE CREDITOS

RECUPERACIONES
ATENCION AL PUBLICO
Y ADMINISTRATIVA

RECUPERACIONES
TELEFONICAS

RECUPERACIONES
CAMPO LIMA'Y
PROVINCIA

RECUPERACIONES
JUDICIAL

CONTROL Y GESTION
DE RECUPERACIONES

Fuente: Banco Falabella, 2019.
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Formas de Cobranzas

Tabla 2: Formas de Cobranzas

Forma de cobranza

Procedimiento

Cobranza por
cobradores

Cobranza por

repartidores

Cobranza por agencia

Cobranza por

correspondencia

Gestion de cobranza

preventiva

Gestion de cobranza

telefénica

Notificaciones de
Cobranza

Electronicas.

Gestién de Cobranza

de Campo.

Se da cuando el personal sale a realizar cobranza a domicilio del cliente que esta en
mora mas dias de lo establecido. En este tipo de cobranza muchas veces se logra

percibir dinero, cheques o pagarés con firma del deudor.

Muchas situaciones que depende del producto comercializado, la forma de cobranza
es realizada por la misma persona que reparte y el que efectud la entrega del bien

vendido.

Se realiza por diferentes medios, llamada, visitas, segun las politicas de la agencia.
La cobranza la realiza una empresa que se dedica a brindar este tipo de servicio y que

se contrata para tal fin.

Este tipo de cobranza se realiza a través del envio de notificaciones, cartas notariales

a la direccion que el cliente brinda a la hora de solicitar el crédito.

Es una comunicacion o aviso simple, mediante la misma, se le avizora sobre una
cuota o crédito vencido o que vencera en los préximos dias, se realiza por escrito,

llamada, etc.

Por medio de la cual se le hace recordar al cliente que tiene cuotas vencidas, y que
debe cumplir con dicha obligacion, esto a través de llamadas telefonicas o mediante

mensajes pregrabados.

Es un aviso que se le envia al cliente via electrénica, como pueden ser email,
mensajes de texto, WhatsApp, etc., mediante la cual se informa al cliente sobre su

deuda o cuotas atrasadas, exigiendo el pago del mismo.

Mediante la cual personal de cobranza se realiza visita al deudor a su domicilio o
direccion proporcionada con el objetivo de informarle el nimero de cuotas que tiene

vencidas o pendientes de pago.
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Gestion de Cobranza
Prejudicial.

Gestion de Cobranza

Judicial.

Notificaciones de

Cobranza Fisicas.

Es una actividad con la finalidad de evitar que la deuda pendiente lleguen a procesos

judiciales. Se envia una carta judicial al cliente moroso, donde se le explica que de

no pagar sus obligaciones sus bienes puestos en garantias pasarian a proceso judicial.

El saldo de un crédito que no ha sido cancelado y tiene dias de mora que lo clasifican

como crédito de alto riesgo se realiza mediante la via del poder judicial. Este proceso

se lleva a cabo a través de un juicio para recuperar la cartera atrasada.

Es un aviso que se envia al cliente moroso mediante documentacion, directamente a

la direccion que proporciono al momento del crédito, en esta se le recuerda el nimero

de cuotas atrasadas que tiene con la institucién.

Fuente: Resumido de Fajardo, Torres y Villena (2016)

Eficacia de las diferentes formas de cobranza

Tabla 3: Eficacia de las diferentes formas de cobranza

Tipos de técnicas Incertidumbre  Costo de Rentabilidad Satisfaccion
de cobro cobranza del préstamo  del cliente

Tradicional Alta Baja Alta Baja

Convencional Bancaria Media Medio Media Media

A presion Baja Alto Baja Media

Premio — castigo Media Media Media Alta

Acreedor - deudor Baja Media Alta Alta

Fuente: Fajardo, Torres y Villena (2016)
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Flujo de Recuperacion de cartera

Figura 1: Flujo de Recuperacion de cartera

Estrategias de
Recuperaciones

*Programas

*Negociacion

- Cartera en
Cobranza

Area de Logros
Recuperaciones Recuperaciones
Efectivas
Gestion de

g

EESULTADOS
Financieros
Liquidez
Cartera Sana
Fluio de efectivo

No Financiero
Satisfaccion del
cliente

Posicion de Mercado

Confianza poblica

Fuente: Susano, 2014

Impacto de las técnicas en la cartera atrasada

Tabla 4: Impacto de las técnicas en la cartera atrasada

Tipos de técnicas

Nivel de morosidad a Nivel de Morosidad a

corto plazo largo plazo
Tradicional Bajo Alto
Convencional Bancaria Medio Medio
A presion Alto Medio
Premio Castigo Medio Alto
Acreedor - Deudor Bajo Bajo

Fuente: Susano, 2014
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Impacto de las técnicas en la cartera castigada

Figura 2: Impacto de las técnicas en la cartera castigada

Estrategias de
Recuperaciones

*Programas

*Negociacion

Area de Logres
Recuperaciones Recuperaciones
Efectivas
Gestion de
Cartera en ‘
Cobranza
EESULTADOS No Financiero
Financieros Satisfaccion del
Liguidez cliente
Cartera Sana Pozicion de Mercado
Fluic de efectivo Confianza publica

Fuente: Susano, 2014
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Métodos abusivos de cobro

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

En el capitulo 111 de Métodos abusivos en el cobro en el articulo 62° capitulo 111 de métodos
abusivos en el cobro, a efectos del articulo 61°, se prohibe:

a. Enviar al deudor, o su garante, documentos que aparenten ser notificaciones o escritos
judiciales.

b. Realizar visitas o llamadas telefonicas entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o los
dias sdbados, domingos o feriados.

c. Colocar o exhibir a vista del pablico carteles o escritos en el domicilio del deudor o
del garante, o en locales diferentes de éstos, requiriéndole el pago de sus obligaciones.

d. Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta inusual o0 medios
similares, en las inmediaciones del domicilio o del centro del trabajo del deudor,
requiriéndole el pago de una obligacion.

e. Difundir a través de los medios de comunicacion nominas de deudores y
requerimientos de pago sin mediar orden judicial. Lo anterior no comprende a la
informacion que se proporcione a las centrales de riesgos reguladas por ley especial,
la informacion brindada a la Central de Riesgos de la Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones ni la informacion que
por norma legal proporcione el Estado.

f. Enviar avisos de comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacion
informando sobre la morosidad del consumidor.

g. Enviar estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de cobranza, sea cual
fuera la naturaleza de estas ultimas, al domicilio de un tercero ajeno a la relacion de
consumo, salvo que se trate de un domicilio contractualmente acordado o que el
deudor haya sefialado un nuevo domicilio valido.

h. Cualquier otra modalidad analoga a lo sefialado anteriormente.
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Método de analisis

Coeficiente rho de Spearman (ry)
Hipotesis:
Ho: No hay una correlacidn entre la gestion de cobranza y recuperacion de cartera.
Ha: Si hay una correlacion entre gestion de cobranza y recuperacién de cartera.

Formula del coeficiente (Mondragén, 2014):
PR CE —)?
§ nx m?-1)

Donde:
n= numeros de observaciones, nimero de trabajadores encuestados o evaluados
x;= Rango u orden de la observacion i con respecto a la variable x (gestion de cobranza)
v;= Rango u orden de la observacidn i con respecto a la variable y (recuperacién de cartera)

Grado de relacion
El resultado de la utilizacién de la férmula anterior indicara el coeficiente de correlacion para las dos
variables en estudio, cuyo grado de relacion se establecerd en base a la siguiente tabla.

Tabla N° 2. Grado de relacion segun el coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.01a -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Herndndez, Fernandez, y Baptista (2014, p. 305)

Criterio de decision:

Para la corroboracion de las hipdtesis se utilizard un nivel de significancia del 5% (a = 0.05), el cual se
comparara con el nivel de significancia que resulte de la aplicacion del coeficiente de correlacion para la
variable gestién de cobranza y la recuperacion de cartera castigada con el programa SPSS. Donde la regla
de decision es la siguiente:

Si:
Significancia calculada < 0.05 = se rechaza Ho, es decir las variables si se correlacionan
significativamente.

Significancia calculada > 0.05 = se acepta Ho, es decir las variables no se correlacionan
significativamente.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLIJO

Anexo

..... »

5. Validaciones

%mwmu
& DNI - N°. 02‘3 L(Z‘B’} Dr.

N° ANR: &’?62520 de profesu 7Y o W OW‘%
desemperiandome actuaimente como .17, 0 ........ \-'& ...... T ......... e s
BTN e b e e e Ca Vs, SO v

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos: Cuestionario (A) y (B), ficha de registro de datos (C) y guia de

analisis documental (D).

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

cobranza.

Instrumento A Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos de las empresas de

DEFICIENTE

ACEPTABLE

MUY BUENO

1.Claridad

2.0bjetividad

3. Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

——

8.Coherencia

/"'_\\

9.Metodologia

VQ
y\\\i\\\\g

A J\«cuﬂlums
'Vl/ \5 Ci IS OF COUEG W 843

84



Instrumento B Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos del banco Falabella.

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

1.Caridad

2 Objetividad

3.Actualidad

4.0rganlzacion

5.Suficendia

.ntencionalidad

7.Conslstencla

8.Coherencia

SRR SRR RS E

9 Metadologia

Instrumento € Ficha de
_registro de datos

pErICENTE

MUY BUEND

1.Clandad

2.0bjetividad

3Actualidad

organzscio

5. Suficiencia

G.Intencionalidad

7.Consistencia
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Instrumento D Guia de » V= i e | s
analisis documental BEECENIE ACRRIRAL T RN, S S S MO | e
1.Claridad 1//
2.0bjetividad v o
3.Actualidad /
[//
4.Organizacién /
e v
5.Suficiencia 7
6.Intenciona [ ralidad //
&
7.Consistencia
S-COFI' iz V//
-9, Matodologia A V

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 7 dias del mes

de octubre del dos mil diecinueve,
Dr. . \
DNI : 025"42239‘. ; \uﬂ" v /
Especialidad - W oA
E‘“‘ail : [
76\; M t Lo
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Wi,

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2140 41-60 61-80 81- 100 OBSERVACIONES
1 (18 |21 |28 |31 |36 [a1 |46 |st |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |08

SELIIS DR AAONRIN 10 |18 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |s0 |s5 |60 |es |70 |75 |80 |es |90 |85 | 100
1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje

apropiado qZ
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico '

abordado en la iQ‘Z

investigacion
4.Organizacion Existe una

organizacion

légica entre sus

items q?’
5.Suficiencia Comprende los //

aspectos e 7 Q’L

necesarios en o %

cantidad y

/
i1 gcmmm

X TSN ) )
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calidad.

6.intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

U

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 12
cientificos de la
investigacidn
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e QZ.
indicadores
9.Metodologia La estrategia

responde a |la
elaboracion de la
investigacion

it

INSTRUCCIONES: Este Instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pe
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los dlferentes enuﬂCla

m7 eficacia del Instrumento que se esta

Piura/7 de actubre de 2019

Dr.:
DNI: 0728 l&?.?.'S‘-}

Teléfono:  Qf Yo LG
E-mail: aﬁf}o [AS%VM
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iy

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL

BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDAGION 1 |16 |21 ;a 31 |38 |41 |48 151 [s6 |61 |86 |71 (76 |81 185 [®1 |38
10 |15 [20 (25 30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 !s0 I[85 !90 |e5 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje q~5
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas ax
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la as
investigacion
4.0Organizacion Existe una
organizacién
légica entre sus i
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 3
cantidad y
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calldad.

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

3

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 43
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene  relacion
entre las
variables e qs
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la q}
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la ’pem'n/encla, ficacia del Instrumento gue se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes equnﬂado

Plura.ob" de octubre de 2019

..... Bedshanes
th W Dashlle Palacins
A A B8 RO
Dr.:

DNE 02342237

e g605gl008) £l o
‘ g

an .
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J

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTRO DE DATOS C

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81 - 100 OBSERVACIONES
0 €& |11 [16 |21 [26 [ 41 |46 |5 61 |66 |71 |76 |81 o1 | 96
ARCIOTORVAHDAGION 5 10 15:02&30352:455055:05 70 rséuas::osm
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado CD
2.0bjetlvidad Esta  expresado
en conductas q
observables 3
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la 03
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacién
légica entre sus q3
ftems
5.5uficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 43
cantidad y | {

§ Cashibo Palacies
DEOULEE N 522
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calidad.

6.Intenclonaldiad | Adecuado  para
valorar las q
dimensiones del 3
tema de la
Investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos- ‘B
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e (B
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de la
investigacion

3

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la nencip, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.
I

piura, (e octubre de 2019

;c-(l'l: ----- ' ; ; “ - llm.“t
Dr.: ‘_‘4{\)

NS
A% NS DERDIEG W 33

DNI: p2RU223S>

b g%o%.am-z. -

92



...

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL

BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL D

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy Buena
61-

Excelente
81-

100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

11

% N

41 45 |51

61 | 66

71176 . ®#

10

&

30 |38

8 &

45 %0 |ss

85 | 70

75 |80 |85

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

4

2.0bjetividad

Esta expresado
| en conductas
. observables

1y

3.Actualidad

- Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacién

au

4.Organizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

(&

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarlos en
cantidad y

Y

-, W, st Pt

s OECIREG 548
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calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del ?L{
tema de |Ia
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 4y
clentificos de la
Investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las Qq
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a |la ay
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia,/eficacia del Instrumento que se estd

piura ) ?de octubre de 2019,

------- salianusnsnnnnan

feed nmﬂ!l’alm
y cu. AL I (et

DNI

el gmmﬁguq m« | Goin




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo Vegas Polomino Isidvo (o con  DNI N G2BAT77E Magister

..............................................

N°  ANR: ATB7466  ge profeaénCDﬂ’add"Péb(‘Q)m'S!o“o
desempedandome actualmente como . docerde. unrvegifacio

en Universided  (égac \alleio

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos: Cuestionario (A) y (B), ficha de registro de datos (C) y guia de
analisis documental (D),

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

Instrumento A Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos de las empresas de
cobranza.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2 Objetividad

3 Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencla

B.intencionalidad

A

7.Consistencia

B.Coherencla

NS SN RSN AN

9Metodologia
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Instrumento B Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos del banco Falabella.

MUY BUENO

1.Claridad

2,Objetividad

NN

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionatidad

7.Consistencla

8.Coherencia

9.Metodologia

= I S (6 S 1 S 4

Instrumento € Ficha de
| registro de datos

ACEFTABLE

MUY BUENO

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.Organizacién

S.5uficiencla

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

SN NN X &S
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Instrumentc D Guia de
analisis documental

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

N

3.Actualidad

4.Organizacién

55uficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

B.Coherencia

9.Metodologia

6% o ol I Sl ol Wl

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 7 dias del mes
de octubre del dos mil diecinueve.

w5 Pakomine, [sidvo ooy

o : ‘%'zemwe
Especialidad: M @A —R1 Y
E-mail HePL - v 04‘”0'{' Com

mmggmmocmmc
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“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VAUDACION

"

FL

46 | 61

10

15

30 |3

50 | 55

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropliado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

" 3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abardado en I3
investigacion

85

4.0rganizacién

Existe
organizacion
ldgica entre sus
items

una

25

5.5uficiencia

- Comprende los

aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

¥5
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del

tema de Ia
investigacion 85
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la 85
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e 85
indicadores
9.Metadologia La estrategia
responde a |la
elaboracion de la &
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar Ia puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados,

Piura, 07 de Octubre de 2019.

edeohnl, 0__,

Indn Vegas ;

CONTADOR PUBLICO COLEGIADG

r: \VegatsS
. 202847116
Teléfona: 162 623382

E-mail c,pc— ' vpha’fmi

Rlom'nno. lgidro Wan

[ com
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

l Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
. Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
o |8 11 {16 [21 |26 |31 |38 (4t |46 |51 |86 |s1 |6 |71 [76 |81 |86 [91 |ses
IOFRLTIs NN MNNION 5 |10 (15 |20 |26 |30 |35 |40 |48 |60 |55 |0 e6 |70 |75 |s0 |85 |[s0 |95 100
1.Claridad Esta formulado |
con un lenguaje
apropiado 85
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables 85
3. Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia 85
investigacion = {
4.0rganlzacion Existe una '
organizacion
lbgica entre sus @5
ftems
5.Suficiencia Comprende los {
aspectos
necesarios en 5 5
cantidad y
L calidad.

100



6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de Ia

investigacion 85
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de I 25
investigacion
8.Coherencla Tiene relacion
entre las
variables e 85
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la 85

investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando, Deber3 colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 07 de Octubre de 2019.

Mgtr.: VCBQS PO‘QMH‘IO’ [S‘C‘YD lvéo

Teléfono: € %6 23382

E-mail: (?c_ ,‘v:;{ghof*wm”- con
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...

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTRO DE DATOS C

| Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81 - 100 ] OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALDAGION o |8 |11 |18 |21 |26 |31 |38 |41 |48 |51 |86 |61 |66 |71 |76 [81 |85 [91 |96
$ |10 |15 (20 |26 |3 |38 |e0 {45 |s0 |85 (60 |es |70 |75 |80 |es |0 |ss | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiade 55
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas g\s
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la g5
Investigacién
4.0rganizacion Existe una
organizacion
logica entre sus 8 5
items
5.Suficiencia Comprende los \
aspectos 85
necesarios en i |
cantidad y |
calidad. |
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

6

Investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
clentificos de la S5
Investigacién
8.Coherencia Tiene  relacien
entre las
variables e 35
Indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la &5
Investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente 2 los diferentes enunciados.

Plura, 07 de Octubre de 2019.

| %M%

INTADOR PUBLICO COLEGAM)

mer: Wegas Palominoe fsidhs [velo

DNI: O2ZB 41776
Teléfono:  Gbey 623282
E-mail: epc =f \/;Q iﬁafvnou" oM

103
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“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019."

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL D

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
0 '8 (11 |18 | 46 |51 |58 (61 68 | 79 81 |68 | o1 |08

Indicadores Criterios OBSERVACIONES

2t |26 |31 36 |4t 7
8 [10 16 (20 (25 (30 136 140 {45 {60 {86 {60 168 |70 76 |w0 |86 {00 [9 | 100

ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 85
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas

observables 85
3. Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia 35
Investigacion ,
4.0Organizacion Existe una '
organizacion
légica entre sus g &
tems |

5.Suficiencia Comprende los
aspectos |
necesarios en ‘ S 5
cantidad y
calidad. v !
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

§5

investigacién
7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos-
cientificos de la 35
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables g b2 5
indicadores
9.Metodologfa La estrategia
responde a3 la
elaboracion de la )

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 07 de Octubre de 2019

WNTANOR PUBLICH 0 Gan”

/EJ*/‘J‘:_}Lﬂ Mgt V)OS (Po.(‘omi'né"-s?dm [V‘{“
Tnin Vegas Patomio-#BF———— py. 28471716

Teléfono: AEHZG233 &2

E-mail: q};t:__ |v?@ hQM' I Com
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Lauos M\a wart {ecdie con a1 Ne 0233800 Magister

.................... TR I S T eriresnsmeanatarsne

enGeyenct  Cuapre fReunef

N°  ANR: i . de protesioniiC: A DMnAS T ADE R
desempefiandome actualmente como ... D€ Cenle.
s LR SRS SN R O S S VA (D W Vi O U NI 8 AN R W e S

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos: Cuestionario (A) y (B), ficha de registro de datos (C) y guia de
analisis documental (D).

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Instrumento. A Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos de |35 empresas de
cobranza.

1.Claridad ™

2 Objetividad

3. Actualidad

p Al P Y

4.0rganizacidn

5.Suficiencia

>

6.ntencionalidad K

7.Consistentia /

8 Coherencia §

9.Metodologia /

106



Instrumento B Cuestionario
dirigido a los trabajadores
directivos del banco Falabella,

ACEPTABLE

MUY BUENO

:
:

1 Claridad

2.0bjetividad

3. Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficlencia

G.intendonalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

<N \.\\\ SR

Instrumento € Ficha de

_registro de datos

ACEPTABLE

MUY BUENO

1.Claridad

N

2 Objetividad

A

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9. Metodologia

\\\\\\\ﬁ

N

107



Instrumento D Gula de
andlisis documental

1.Clandad

2.0bjetividad

S

3 Actualidad

4.Organizacién

5.5uficlencia

G.ntencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencla

9.Metodologia

NS (NS X[

En sefial de conformidad firmo {a presente en la ciudad de Piura a los 7 dias del mes
de octubre det dos mil diecinueve. N

C L QNLLO! 12\(7{4”“;\0%0

Mgtr. . (et
DNI . 593992793

Emiaﬁdad rame gAQ ][ ahal (3?\‘ } () (71%541«0 (o2
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A

Deficiente

Regular

Buena

Muy Buena

Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 8 |11 [ |21 [26 [31 |38 l41 |a6 |®1 |66 |61 [66 |71 |76 |81 |86 |91 196
10 |18 |20 |25 3 |38 |4 |45 |s0 |85 |60 |65 |70 |75 18O |85 |90 |05 | 100

1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje

apropiado e L
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas ;1
= observables L"
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico

abordado en la q

investigacion ’
4.0rganizacion Existe una

organizacion

légica entre sus f

items qk
5.5uficiencia Comprende los

aspectos

necesarios en M’

cantidad y
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la }D
Investigacion -
7.Consistencia Basado en
‘aspectos
tedricos-
clentificos de la q0
Investigacién
8.Coherencia Tiene  relacion
entre las
variables e
Indicadores q(
9.Metodologia La estrategia
responde a |a
elaboracion de la OI"D
Investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los dlferent;s)emrciados

Piura, 07 de Octubre de 20182,

: , L f\ /*!tcr,ui QAT

Mgt (76’@‘(’*41,, Cuw!
ON; @28 Y

Teléfono:

E-mail:

rarno] af ]La/';.u T@ /L«.‘:/Wcof.ﬁz«
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V...

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO B

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION ) 11 16 |21 [26 |31 [3s a1 |48 [51 [s6 |81 [68 [71 [76 [31 38 |91 |ve
5 |10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 '48 |s0 |85 |80 |65 |70 |75 /80 |85 |90 |e5 | 100

1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje q

apropiado At
2.0bjetividad Esta  expresado ‘

en conductas

abservables ‘ 0
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico

abordado en la q

Investigacion 0
4.0rganizacién Existe una

organizacion

légica entre sus d.

items -
S5.Suficiencla Comprende los

aspectos

necesarios en 4

cantidad y %

calidad.
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6.Intencicnaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion 94
7.Consistencia Basado en

aspectos

tedricos-

cientificos de Ia

investigacion G0
8.Coherencia Tlene relacion

entre las

variables e

indicadares Q\[’
9.Metodologia La estrategia

responde a la

elaboraclén de la QS

Investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento gque se estd

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente 3 los diferentes e?ggciados.
Fa ';' ‘l/i

Piura, 07 de Octubre de 2019.

DN 22300297

Teléfono:

Emal: amelal

P = / // »
‘g,\a.‘,.(va. I’({mm [ ,L) Flinra ito

'/'(] Ly 6 /&O;M.ay'ﬂmq
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ﬁ u':lesXcm vauEn

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTRO DE DATOS C

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VAUDACION o |8 [11 | |21 26 |31 |36 (41 (46 |81 |&s [81 |66 [71 76 |81 |8 [s1 |96
8 |10 |15 |20 26 30 |35 |40 |46 |80 |#5 |60 |65 |70 |76 |80 [85 [e0 [ss | 100
1.Claridad Esta formuladoe
con un lenguaje
apropiado q‘:‘
2.0bjetividad Esta expresado \
en conductas ay
observables | N
3.Actualidad Adecuado al '
enfoque tedrico
abordado en la (1&
Investigacién
4.0rganizacion Existe una
arganizacion
légica entre sus (] i
items
5.5uficiencia Comprende los
aspectos
NEecesarios en Q’%
cantidad y
| calidad.
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6.Intenclonaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la q'&
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e qf |
indicadores N
9.Metodologia La estrategia
responde a la qL
elaboracidn de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este Instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie

validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los dlferentes enu uados

pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

Piura, 07 de Octubre de 2019.

{QW

e @m[m Lazuc/ /

oN: B2 8293
Teléfono:

E-mail: ](7,7L€}6L -}La)ngf’ @ [LU‘\(’:ZM&‘

/fal'u Vi )

]
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...

“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL
BANCO FALABELLA PERU, 2019.”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL D

| Deficiente Regular | Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 | 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
o [6 |1 (16 |21 |26 |31 |36 &1 |46 |61 |56 |81 166 |71 (76 |81 |86 |91

RGOt e 5 |10 |16 20 |26 |3 |35 |40 |45 |5 |65 |60 |es |70 |76 | %0 |85 |so |98 ‘::o
1,Claridad Esta formulado '

con un lenguaje

apropiado q(-’
2.0bjetividad Esta  expresado

en conductas 0

abservables | J
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico

abordado en la -

investigacion '
4.0rganizacién Existe una

organizacién

légica entre sus q {

items
5.Suficiencia Comprende los

aspectos

necesarios en 0\ Y

cantidad y S

calidad.
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6.intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de Ia

1

Investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos- CK
cientificos de la
Investigacion

8.Coherencia Tiene  relacién
entre las i
variables e ?.\
indicadores

9.Metadologia La astrategia
responde a la /
elaboracion de la qq
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar |a puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados,

e

Plura, 07 de Octubre de 2019

(1)

Mgtr.: OEC/LLJ:'&" 2 anewe [ vfa / ’]Zflvi"bfﬂ 18- 5%

oN: 02 33X 29 3
Teléfono:

Sl

Email: ' qnee ;a/)#‘ mr@
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Anexo 6. Confiabilidad

ﬁi TR [ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO INVESTIGACION |

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE : | Montalvo Lama Rubén
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestién de cobranza y su influenda en |Ia
. GACION : recuperacién de cartera castigada en las empresas
de provincia del Banco Falabella Perd, 2019
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Administracién
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre Gestidn de cobranza
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD = KR-20 kuder Richardson Pl
EMPLEADO -
Alfa de Cronbach, (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 21-10-2019
1.7. MUESTRA APLICADA i |9
Il. CONFIABILIDAD
fNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.901

11l DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, ftems mejorados, eliminados, etc.)

{tems inlciales: 20
ftems finales: 20

Para verificar {a confiabilidad del Instrumento se utilizd el indice de consistencia y coherencia
interna, Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.901 cae en un rango de confiabilidad muy alta, lo
gue garantiza la aplicabllidad deyinstrumento.
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ﬁmmwu

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

L

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

: | Montalvo Lama Rubén

1.2. TITULO DE PROYECTO DE

Gestion de cobranza y su influencia en Ia

PAKES NI : recuperacion de cartera castigada en las empresas
de provindia del Banco Falabella Pert, 2019
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario sobre Recuperacion de cartera

{adjuntar) ¥
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 21-10-2019
1.7. MUESTRA APLICADA 9
-
Il. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.869

.

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems Iniciales, items mejorados, efiminados, etc.)

{tems iniciales: 30

[tems finales: 30

Para verificar la confiabilidad del instrumento se utilizd el indice de consistencia y coharencia
Interna, Alfa de Cronbach, cuy
garantiza la aplicabilidad del |dstrumento.

or de 0.869 cae eh un rango de confiabilidad alta, lo que
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Anexo 7. Matriz de instrumentos

INSTRUMENTO A INSTRUMENTO B INSTRUMENTO C INSTRUMENTO D
Cuestionario Cuestionario Ficha de registro de datos | Ficha de andlisis documental
Problema Objetivo | Hipdtesis | Variables Indicadores Tecnical N de items N de ftems  [N°deitems|  items N e items
Instrumento | ftems ftems ftems
XL.1|Nivel de fijacién de metas de cobranza 1 1
X1.2 |Metas de cobranza alcanzables 1 2 1 ly2
XL.3 |Nivel de ajuste de metas asignadas 1 3
X2.1 |Frecuencia de la disponibiidad de files de los clientes 1 4
X2.2 |Nivel de cumplimiento de los tiempos en procesos de demanda judicial Encuesta/ 1 5 4 3,4,5y6
X2.3 |Frecuencia del seguimiento de reclamos Cuestionario | 1 6
y X3.1 |Cumplimiento del perfil requerido por parte del personal " 2 7y8
X Gestone X3.2 |Nivel de compromiso del equipo de cobranza prdlsis 2 9y10 2 7y8
cobranza 3'3 — P e 4 documental/ ) /
X3.3 |Negociacion con los clientes d 1 1
Lagestion de J — — Flgha de
¢Dequé , cobranza X4.1 |Cumplimiento de polficas de cobranza. registode | 2 12y13
manera nfluye Determinar a inflye de X4.2 |Proceso de cobranza personalizada datos 1 14 4 9,10,11y12
i influencia de la - ;
a gestion de gestnde manera X4.3 |Nivel del manejo del proceso de cobranzas 1 15
cobanzaenla | el |TEOANAEN ¥5.1 |Frecuencia de evaluacion de la gestion de cobranza 2 16y17
recugzﬁgn e recuperacion de ?:EE;??;?: X5.2 |Frecuencia de elahoracion de reportes de gestion 2 18y19 3 13,14y 15
castigada en las canlera castigada castigadaen X5.3 [Nivel de ajuste de estrategias Y procesos de cobranza 1 20
empresas de eg 3 empres(jas las empresas YL.1 |Recupero mensual promedio acumulado 1 1 3 1,2y3
e e provincia de . — .
povinciadel | o bela | 98 PO Y12 |Cumplimiento de metas mensuales asignadas 5 | 2345y6 1 4
Barco Faltela Per(, 2019 de Banco Y1.3 Niveles de incumplimiento de metas 1 7 1 5
Pert, 20197 5| Flabella ' P
Per(, 2019, Y1.4 Nivel de recuperacion de cartera castigada Encuesta/ 2 8y9
- P Cuestionario
Y2.1|Recuperacion de cartera segin medios disponibles enla empresa 1 10
Y: Recuperacion| Y22 Recuperacion de cartera mediante medios de comunicacion Analisis 4 | 11,12,13y14
de cartera | Y3 |Nivelde efectiidad de la recuperacion de cartera documentalFi 1 15
) ) " . " h d
Y3.1 |Nivel de carrespondencia entre polticas de créditos y las polticas de cobranza znglisis ¢ 4 |16,17,18y19
Y3.2 |Recuperacion de cartera segn nivel de rigidez de poltica de cobranza documental 2 20y21
Y3.3 |Relacion entre gastos y resultados del proceso de cobranza 3 2,23y24
Y4.1 |Recuperacion de cartera castigada mediante convenios extrajudiciales 2 25y26
YA4.2 |Recuperacion de cartera castigada mediante excepciones y descuentos 4 127,2829y30
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Anexo 8. Ficha de registro de datos
Instrumento C

\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacion y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de provincia
del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 20197,
la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES

Departamento: ..............coceieiiiinnnn. Estudio: ......ccooviiiiii
Responsable: .......oovviiiiiiiiiiiiiiiii Fecha: .....................

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4 5

ARNO: cevvnninnnnn. Cartera Meta Recupero | Alcance de

Mes asignada asignada mensual meta Déficit

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Gracias por su participacién
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Anexo 9. Informe de la aplicacion de la Ficha de registro de datos

INFORME DE LA FICHA DE REGISTRO DATOS APLICADO A LAS EMPRESAS

DE COBRANZA ENCARGADAS DE LA RECUPERACION DE LA
CARTERA CASTIGADA DEL BANCO FALABELLA, 2019.

Introduccion

El presente informe detalla los resultados de la recuperacion de la cartera
castigada de las seis empresas de cobranza a las que el Banco Falabella encarga la
gestion de cobranza. Los resultados se presentan de manera individual por cada empresa
de cobranza de manera agregada para los departamentos donde realizan sus operaciones
y de manera global para todas las empresas de cobranzas. Se detallan los resultados del
total de cartera asignada, total meta asignada, total recupero mensual, alcance de meta y

los déficits alcanzando de manera acumulada hasta septiembre del 2019.

Resultados

La empresa de cobranza Verycob tiene encargada la recuperacion de carteras
castigadas ubicadas en los departamentos de Ica, Arequipa, Ancash, y Junin; cuenta con
el mayor monto de cartera asignada acumulada que asciende a S/ 788,652,101.00 soles
a septiembre del 2019. La meta asignada acumulada ascendi6 a S/ 4,978,767.00 soles,
lograndose un recupero mensual acumulado ascendente a S/ 4,417,692.00. Esto permitio
a la empresa obtener un alcance de meta del 89%, que la ubican en la 3° empresa de
cobranza con mayor nivel de alcance, con un nivel de déficit acumulado de
S/ 561,075.00 soles, que la ubican como la 2° empresa con mayor déficit. La empresa

obtuvo superavit en los meses de enero y marzo.

Geincos es la 2° empresa de cobranza con mayor monto en cartera asignada que
ascendié a S/ 659,571,038.00 soles a septiembre del 2019. Se le asigndé un meta que

ascendié a S/ 2,648,438.00 soles, de los cudles alcanzé un recupero mensual de S/
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2,082,269.00. Esto significo que la empresa tenga un alcance de meta a septiembre del
2019 del 79%, que la ubican como la Gltima empresa segun el nivel de alcance, teniendo
el mayor monto de deficit acumulado que ascendi6 a S/ 566,169.00 de soles. La empresa

no presentd superavit en ningun mes.

La tercera empresa de cobranza con mayor monto de cartera asignada acumulada
a septiembre del 2019 es RJ que asciende a S/ 630,776,876.00 soles. La meta asignada
acumulada ascendié a S/ 2,568,284.00, logrando recuperar S/ 2,058,096.00, que le permiten
tener un alcance de meta del 80%, que la colocan como la 5° con mayor nivel de alcance,
presentando un déficit que asciende a S/ 510,188.00, que la ubican como la tercera con mayor

déficit. La empresa no presentd en ningln mes superavit.

La empresa de cobranza Servex es la 4° empresa con mayor monto de cartera asignada
que ascendi6 a S/ 553,887,354.00 soles, teniendo una meta asignada acumula de S/ 3,695,719.00
soles, de lo cual logr6 recuperar S/ 3,306,101.00 soles, lo que permiten tener un alcance de meta
del 89%, que la ubican como la 2° empresa con mayor nivel de alcance de meta, acumulando un
déficit que ascendié a S/ 389,618.00 soles, siendo la 4° empresa con mayor nivel de déficit,

presentando s6lo superavit en el mes de enero.

Galicia es la 5° empresa con mayor monto de cartera asignada acumulada a
septiembre del 2019 que ascendi6 a S/ 332,073,784.00 soles, la meta asignada fue de S/
1,766,465 soles, del cual logro recuperar la suma de S/ 1,659,618 soles, lo que significd
que la empresa tenga el mayor alcance de meta, 94% y sea la empresa con menor déficit
acumulado que ascendio a S/ 106,847.00 soles. La empresa registré en los meses de
enero, febrero y marzo superavit, teniendo el mayor de alcance de meta en febrero que

ascendi6 a 137%.

CyC es la empresa de cobranza con menor cartera asignada que ascendié a
S/ 321,222,445.00 soles, la meta asignada acumulada fue de S/ 1,811,572.00 soles,
logrando recuperar S/ 1,590,957.00 soles, lo que significd que la empresa presenté un

alcance de meta del 88%, que la ubican en el 4° puesto segun el nivel de alcance,
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presentando un déficit acumulado ascendente a S/ 220,615.00 soles, que ubican a CyC
como la segunda empresa con menor déficit, presentando superavit en los meses de

marzo y septiembre, de 111% y 113%, respectivamente.

Conclusiones

La participacion con respecto al total de la cartera asignada acumulada a
septiembre del 2019 de las seis empresas de cobranza se encuentra distribuida de la
siguiente manera: Verycob con 24.0%, Geincos con 20.1%; RJ con 19.2%; Servex con
16.9%, Galicia con 10.1% y CyC con 9,8%.

Galicia es la empresa de cobranza con mayor alcance de meta (94%) y ademas es
la que presenta el menor monto de déficit acumulado, pero se debe tener en cuenta que

es una de las empresas con menor participacion en el monto total de cartera asignada.

Las empresas de cobranza con menor alcance de meta fueron RJ y Geincos con
80% y 79%, respectivamente, las cuales son ademas la primera y tercera con mayor

déficit acumulado.

Las Unicas empresas que han cerrado al menos en un mes en superavit son
Verycob, Servex, Galicia y CyC. En tanto, que Geincos y RJ no registraron ningln mes
en superavit, lo cual es riesgoso puesto que en conjunto tienen el 39,3% de participacion

del total de la cartera asignada.
La cartera total administrada por las seis empresas de cobranza presenté un alcance

de meta asignada acumulada al mes de septiembre del 2019 del 87%, con un nivel de
efectividad de 0.46%.
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Anexo 10. Resultados de la aplicacién de la ficha de registro de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

-

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores
de asignacion, recuperacion y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de
provincia del Banco Falabella. La informacidn recolectada es necesaria como sustento para la
investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION
DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO
FALABELLA PERU, 2019”, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES (Soles)

VERYCOB

Estudio:

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4 5

Ano: 2019 Cgrtera Meta Recupero | Alcance de Déficit
Mes asignada asignada mensual meta

Enero 80,258,361 493,934 542,570 110% 48,636

Febrero 81,453,565 468,839 410,259 88% -58,580
Marzo 83,016,194 503,267 645,995 128% 142,728
Abril 85,632,766 576,596 478,224 83% -98,372
Mayo 84,117,689 550,350 484,445 88% -65,905
Junio 85,569,933 510,547 422,430 83% -88,117
Julio 87,456,596 736,583 664,702 90% -71,881
Agosto 100,439,407 592,751 367,589 62% -225,162
Septiembre | 100,707,589 | 545,900 401,478 74% -144,422
TOTAL 2019 | 788 652,101 | 4,978,767 | 4,417,692 89% -561,075
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Er' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacion y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de provincia
del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 20197,
la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES

Departamento: Lambayeque y La Libertad Estudio: GEINCOS

Responsable: ...Gianfranco Mudieh........ Fecha: octubre 2019

DATOS ESPECIFICOS (Soles)

ITEMS 1 2 3 4 5

Ano: 2019 Cartera Meta Recupero | Alcance de P
) ) Déficit

Mes asignada asignada mensual meta

Enero 72,377,047 269,477 263,399 98% -6,078

Febrero 73,403,668 274,299 228,320 83% -45,979

Marzo 74,918,961 330,858 227,280 69% -103,578

Abril 75,901,280 305,106 222,346 73% -82,760

Mayo 79,278,242 317,381 283,754 89% -33,627

Junio 80,368,429 292,714 214,486 73% -78,228

Julio 80,461,990 396,332 273,604 69% -122,728

Agosto 68,974,925 274,745 187,297 68%0 -87,448

Septiembre 53,886,495 187,526 181,783 97% -5,743

TOTAL 2019 659,571,038 2,648,438 2,082,269 79% -566,169
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ﬁ—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacién y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de provincia
del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 20197,
la cual se utilizaréa de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES (Soles)
Departamento: La Libertad, Ancash, Piura, Lambayeque y Cajamarca. Estudio: _RJ_ .
Responsable: ...Joaquin Rodriguez...... Fecha: octubre 2019
DATQS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4 5
Ano: 2019 Cartera Meta Recupero | Alcance de e
Mes asignada asignada mensual meta Deficit
Enero 85,395,431 363,831 336,906 93% -26,925
Febrero 86,662,862 339,063 279,854 83% -59,209
Marzo 88,471,245 435,716 278,077 64% -157,639
Abril 62,641,151 240,298 182,688 76% -57,610
Mayo 63,001,931 240,998 174,196 2% -66,802
Junio 64,049,976 223,003 201,362 90% -21,641
Julio 64,851,482 312,540 276,118 88% -36,422
Agosto 65,501,459 254,315 188,986 74% -65,329
Septiembre 50,201,339 158,520 139,909 88% -18,611
TOTAL 2019 630,776,876 2,568,284 2,058,096 80% -510,188
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Saludos cordiales:

Descripcidn: La presente ficha tiene propdésito recoger informacidn respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacion y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de
provincia del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la
investigacion “GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION
DE CARTERA CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO
FALABELLA PERU, 20197, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

Ficha de registro de datos

DATOS GENERALES

(Soles)

Estudio:

SERVEX ..

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4 5
Ano: 2019 Cgrtera Meta Recupero | Alcance de Déficit
Mes asignada asignada mensual meta

Enero 57,708,006 361,038 412,956 114% 51,918
Febrero 58,798,453 382,107 336,351 88% -45,756
Marzo 59,327,161 409,784 374,382 91% -35,402
Abril 59,966,630 391,059 333,774 85% -57,285
Mayo 61,894,947 425,384 343,704 81% -81,680
Junio 62,673,681 392,125 370,067 94% -22,058
Julio 63,716,440 551,875 449,186 81% -102,689
Agosto 64,111,979 391,811 353,738 90% -38,073
Septiembre 65,690,058 390,536 331,943 85% -58,593
TOTAL 2019 | 553,887,354 3,695,719 3,306,101 89% -389,618
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

-

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacién y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de provincia
del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 20197,
la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES

Estudio: _GALICIA

DATOS ESPECIFICOS (Soles)
ITEMS 1 2 3 4 5
Ano: 2019 Cartera Meta Recupero | Alcance de s -
. . Déficit
Mes asignada asignada mensual meta
Enero 18,485,552 75,746 77,403 102% 1,657
Febrero 18,712,686 89,070 121,976 137% 32,906
Marzo 18,886,126 123,740 100,179 81% -23,561
Abril 45,894,566 243,187 214,316 88% -28,871
Mayo 46,443,388 246,639 244,263 99% -2,376
Junio 47,064,022 226,159 198,818 88% -27,341
Julio 47,415,365 317,708 344,232 108% 26,524
Agosto 47,180,566 256,779 222,193 87% -34,586
Septiembre 41,991,512 187,437 136,239 73% -51,198
TOTAL 2019 332,073,784 1,766,465 1,659,618 94% -106,847
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

-

Ficha de registro de datos

Saludos cordiales:

Descripcién: La presente ficha tiene propdsito recoger informacion respecto a los indicadores de
asignacion, recuperacién y alcance de meta de las carteras castigadas en las empresas de provincia
del Banco Falabella. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU, 20197,
la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo indicadores observados cada mes.

DATOS GENERALES

Departamento: Ancash y Piura Estudio: CYC
Responsable: ...Ernesto Rodriguez ......... Fecha: octubre 2019
DATOS ESPECIFICOS (Soles)

ITEMS 1 2 3 4 5
Ano: 2019 Cartera Meta Recupero | Alcance de JP
Mes asignada asignada mensual meta Deficit
Enero 35,186,954 199,633 153,560 7% -46,073
Febrero 35,659,981 169,970 123,525 73% -46,445
Marzo 36,194,144 179,673 199,922 111% 20,249
Abril 37,367,222 212,912 207,695 98% -5,217
Mayo 38,075,906 214,965 186,791 87% -28,174
Junio 38,298,940 197,886 169,338 86% -28,548
Julio 38,769,388 284,233 238,385 84% -45,848
Agosto 39,292,032 238,396 182,606 7% -55,790
Septiembre 22,377,879 113,904 129,135 113% 15,231
TOTAL 2019 321,222,445 1,811,572 1,590,957 88% -220,615




Anexo 11. Ficha de analisis documental

Instrumento D

\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Descripcién: Este instrumento tiene como objetivo realizar una revisién documental respecto a la
gestion de cobranza de las carteras castigadas en las empresas de provincia del Banco Falabella.
El propdsito es identificar si se cumplen diversos criterios de las dimensiones de la gestion de
cobranza. La informacidn recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU,

Ficha de anélisis documental

20197, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Marque con X dentro del recuadro segun si se cumple o no lo que sefiala cada
pregunta respecto a la gestion de cobranza. Asimismo, especifique el medio de verificacion.

DATOS GENERALES
Departamento: .............oooiiiiiiiiiiiia, Estudio: ...............ooell
Responsable: ... ..o
Fecha: ...................l. Investigador: ..........ocoiiiiiiiii
DATOS ESPECIFICOS
iTEMs | Fijacion de metas de cobranza Si | No Medio de
Verificacion
¢La fijacion de metas responde a objetivos
1 especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
limitados en el tiempo?
2 ¢El equipo de cobranza hace uso de indicadores para
hacer un seguimiento de las metas a alcanzar?
Control documentario Si| No M_eqllo O!?
Verificacion
3 ¢Se realiza un adecuado seguimiento de los reclamos
presentados por los clientes?
¢La empresa cuenta con procedimientos y
4 documentos necesarios para realizar los arqueos y
seguimiento?
¢Se tiene una base de datos actualizada (direccion,
5 persona de contacto, correo electronico, celular, etc.)
de los titulares para mantener la comunicacién que
permita gestionar la cobranza?
6 ¢Existe un software de cobranza que contribuya a

automatizar el proceso?
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ITEMS

Gestion del personal

Si

No

Medio de
Verificacion

¢Los gestores tienen la disposicion para dialogar con
los deudores para facilitar el cobro y tratan
adecuadamente las objeciones de los clientes?

¢Los gestores son capacitados periodicamente
respecto a la gestion de cobranza?

Proceso de cobranza

No

Medio de
Verificacién

¢Hay implementadas politicas y estrategias de
cobranza?

10

¢Las cuentas menores a 3 UIT y bdsqueda de bienes
negativa se castiga a partir del dia 180 de atraso?

11

¢Las cuentas mayores o iguales a 3 UIT con busqueda
de bienes positiva se castigan antes de los 360 dias de
atraso?

12

¢En el primer dia de retraso se les comunica a los
clientes el estado de su deuda y se les ofrece
alternativas para que pueda ponerse al dia?

Seguimiento y control

Si

No

Medio de
Verificacion

13

¢Se elaboran diferentes reportes que permitan ver
como se estd desarrollando la gestion de cobranza
mediante indicadores?

14

¢En caso no se lograrse las metas de alcance se ajustan
las estrategias y los procesos de cobranza?

15

¢Se realiza un analisis periodico de la recuperacion de
cartera con el fin de actualizaciéon como redondeos,
ajustes menores, bajas a pérdidas?

Gracias por su participacion
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Anexo 12. Informe de la ficha de anélisis documental

INFORME DE LA FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL APLICADO A LAS
EMPRESAS DE COBRANZA ENCARGADAS DE LA RECUPERACION DE LA
CARTERA CASTIGADA DEL BANCO FALABELLA, 2019.

Introduccion

El presente informe presenta los resultados de la revision documental con el
proposito de verificar si se cumplen determinados criterios respecto a la gestion de
cobranza de las carteras castigadas, incluyendo el medio de verificacion que permiten

dar sustento al cumplimiento de cada criterio en estudio.

Resultados

Con respecto a la fijacion de metas de cobranza se identifica que mediante el avance
de productividad se verifica que la fijacion de metas responda a objetivos especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y limitados en el tiempo; asimismo, mediante el
avance de productividad se evalta si el equipo de cobranza realiza el manejo de

indicadores para monitorear el alcance de las metas asignadas.

Con relacién al control documentario, se documenta que mediante el Kardex de
gestiones se cumple con el seguimiento de los reclamos presentados; mediante los
procesos de asignacion se realizan los arqueos, ademas, existe una base interna de
clientes en el cual se mantiene actualizada los datos de los clientes para facilitar la
comunicacion y que si se cuenta con software de cobranza que permiten automatizar la

gestion de cobranza.
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La evaluacion del personal se realiza mediante monitoreos de calidad de gestion con
el propdsito de evaluar a los gestores de cobranza en el proceso de negociacion con los
clientes, ademas, se documenta que los gestores si son capacitados periddicamente

mediante clinicas de cobranza para un desenvolvimiento en el proceso de cobranza.

En cuanto a las politicas de cobranza se documenta que si se cuenta con politicas
internas que permiten establecer las estrategias de cobranza, ademas se identifica que se
pone en practica la cobranza preventiva y que los gestores realizan la informacion de

campafias para ofrecer alternativas a los clientes.

Respecto al proceso de seguimiento y control se documenta que mediante analisis
de gestiones se elaboran los reportes que permiten evaluar mediante indicadores el
desarrollo de la gestién de cobranza, ademas se documenta que en caso no se alcancen
las metas asignadas se ajustan las estrategias y el proceso de cobranza mediante
estrategias operativas. Finalmente, se documenta que mediante pre cartera y asignacion
se realiza el andlisis periodico de la recuperacion de cartera con el propdsito de actualizar

la cartera castigada.

Conclusiones

Las empresas de cobranza encargadas de la recuperacion de cartera castigada del
Banco Falabella si cumplen con los criterios respecto a la gestion de cobranza
documentandose como medios de verificacion la realizacion de avances de
productividad, procesos de asignacién, monitoreos de calidad de gestién, clinicas de
cobranza, la informacion de campafias y el analisis de gestiones para evaluar la gestion

de cobranza.
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Anexo 13. Resultados de la aplicacién de la ficha de analisis documental

Instrumento D
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE ADMINISTRACION
Ficha de analisis documental
Descripcion: Este instrumento tiene como objetivo realizar una revision documental respecto a la
gestion de cobranza de las carteras castigadas en las empresas de provincia del Banco Falabella,
El propésito es identificar si se cumplen diversos criterios de las dimensiones de Ia gestion de
cobranza. La mformacidn recolectada es necesaria como sustento para la investigacion
“GESTION DE COBRANZA Y SU INFLUENCIA EN LA RECUPERACION DE CARTERA
CASTIGADA EN LAS EMPRESAS DE PROVINCIA DEL BANCO FALABELLA PERU,
20197, la cual se utilizard de forma confidencial Muchas gracias.
Instrucciones: Marque con X dentro del recuadro segiin si se cumple o no lo que sefiala cada
pregunia respecto a la gestion de cobranza. Asimismo, especifique el medio de verificacion.
DATOS GENERALES
Departamento: (AL ee Q...cocooonee.. Estudio: 57\'6&/477&%5/5
- (%
Fecha: 2. [(2/ (9 Investigador: .. edts Ffoutalen
DATOS ESPECIFICOS
ITEMS | Fijacién de metas de cobranza Si | No Medio de
Verificacion
¢La fijacion de metas responde a objetivos ’
I | especificos, medibles, alcanzables, relevantes y X ,Q; Beie o
limitados en el tiempo? (rodui uded
(El equipo de cobranza hace un manejo de Aacite oo
? | indicadores para hacer un seguimiento de las metas 4 ~
a alcanzar? (0 Beechs Videof
Control documentario G| np | - Mediode
i Verificacion
3 | ¢Se realiza un adecuado seguimiento de los Koy de x
reclamos presentados? X e Gesticeces
4 ¢Existen los documentos y procedimientos s Caser- 6.
necesarios para realizar los arqueos y seguimiento? X Aoipeariple
¢Se tiene una base de datos actualizada (direccion, Rﬂs: L.
3| contacto, correo, etc.) de los itulares para mantener ¥ e
la comunicacion que permita gestionar la cobranza? e (leite;
6 | iExiste un software de cobranza que contribuya a
automatizar el proceso? X hi howse
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1ems | Disposicién de recursos humanos sil No vM.e;_lio dizn
erificac
¢Los gestores tienen la disposicion para dialogar con los Bl cctace i
7 | deudores para facilitar el cobro y tienen un buen manejo 3( Calodad & ek
de las objeciones? 2
8 | ¢Los gestores son capacitados periodicamente respecto % (i e
a la gestion de cobranza? Cobrauyer
Politica y proceso de cobranza si| No Medio de
Verificacion
9 |¢Hay implementadas politicas y estrategias de Pelt
cobranza? balornne,
10 | ¢La cobranza inicia antes del primer dia de retraso en v, Gbines b
los pagos? Preveh v
;En el primer dia de retraso se les comunica a los o
b p e es A&.ffhuu
I | clientes el estado de su deuda y se les ofrece alternativas W e 2;1
para que pueda ponerse al dia? 7
Seguimiento y control sil No Medio de
Verificacién
1 ¢ Se elaboran diferentes reportes que permitan ver cémo by o
se esta desarrollando la gestion de cobranza mediante | ¥ Cord
indicadores? ’
3 ¢En caso no se lograrse las metas de alcance se ajustan ¥ Crtatise
las estrategias y los procesos de cobranza? Chored V21
¢ Se realiza un analisis periodico de la recuperacion de {
N D
14 | cartera con el fin de actualizacion como redondeos, < fre (anTlore y
ajustes menores, bajas a pérdidas, envios de casos a ,QQ,,JA,‘AO‘;,:_ )
negociacion extrajudicial o judicial, etc.?
Gracias por su participacion
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Anexo 14. Evidencia fotografica de la aplicacion de los instrumentos

Figura 3. Aplicacion de cuestionario a colaboradores ~ Figura 4. Aplicacion de cuestionario
del estudio Verycob S.A.C. en el estudio RJ abogados.

Figura 4. Aplicacion de cuestionario Figura 5. Aplicacion de cuestionario
en el estudio Servex. en el estudio RJ abogados.
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