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RESUMEN
El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion de la administracion de crédito y
la gestién de cobranza en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, con dicho
propdsito se ha tomado en cuenta las teorias de: Valle, quien investigo el crédito y
cobranza estableciendo una relacién de las practicas de gestion; por otro lado Santandreu
(2002): La administracion de créditos a nuestros clientes tiene relacién, ya que todo parte
de la confianza. Se trata de aumentar las ventas de toda empresa cuyo objetivo es
incrementar su cartera, es decir, si conocemos nuestras politicas de crédito podemos
obtener una buena recuperacién de los créditos otorgados, donde dependeremos del tipo de
crédito para el cobro del mismo, con la finalidad de alcanzar un mejor registro de clientes
potenciales y tener una posicion en el mercado financiero. Posada (2012): la gestion de
cobranza, indica que la solvencia y la recaudacion de la cartera en CMA CGM tiene como
fin la determinacién de los rendimientos 6ptimos para las lineas productivas, por implantar
conexiones y cambios entre naciones. EI modelo de estudio es de nivel descriptivo-
correlacional ,aplicada, no experimental de corte transversal con enfoque es cuantitativo;
los encuestados fueron todos los empleados que acudieron a realizar diversas operaciones a
la oficina de la Caja Raiz ubicada en Calle los Cisnes n°® 222 distrito San Isidro, en el
periodo de una semana. La muestra fue realizada por 50 empleados, y la herramienta
utilizada ha sido las preguntas de tipo Likert, cuyo el resultado y conclusion después de
haber procesado y analizado la informacién; se relaciona positivamente en la
administracion del crédito como también en la gestion de cobranza en Crac Raiz S.A.A

distrito de San Isidro.

Palabras clave: Administracion de créditos, gestion de cobranza.
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ABSTRACT

The objective of the investigation was the relationship of the credit administration and the
collection management in the Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz SAA, for this purpose
the theories of: Valle, who investigated the credit and collection establishing a list of
management practices; on the other hand Santandreu (2002): The administration of credits
to our clients is related, since all part of the trust. It is about increasing the sales of any
company whose objective is to increase its portfolio, that is, if we know our credit policies
we can obtain a good recovery of the loans granted, where we will depend on the type of
credit for the collection of the same, with the purpose to reach a better registry of potential
clients and to have a position in the financial market. Posada (2012): the collection
management indicates that the solvency and collection of the portfolio in CMA CGM is
aimed at determining the optimal yields for the production lines, for establishing
connections and changes between nations. The study model is descriptive-correlational,
applied, non-experimental cross-sectional level with a quantitative approach; the
respondents were all employees who went to perform various operations at the office of the
Caja Raiz located in Calle los Cisnes No. 222 San Isidro district, in the period of one week.
50 employees made the sample, and the tool used has been the Likert-type questions,
whose result and conclusion after having processed and analyzed the information; It is
positively related to credit administration as well as collection management in Crac Raiz
S.A. to San Isidro district.

Keywords: Credit administration, collection management.



I.  INTRODUCCION
A nivel global, podemos mencionar que las entidades financieras presentan uno de los
problemas mas usuales, ello radica cuando el numero esperado sobrepasa los limites que
deseamos, se considera muchas veces que el ciclo de crédito es un paso final, pero la
realidad es que sin el crédito no podemos cobrar, ni tener un capital inicial. Segun la
revista ciencia UNEMI de ltalia, ISSN 2528-7737 Electronico (2017), que publica el
enunciado de Importancia, indicando que la administracion radica en el logro del capital de
trabajo en las Pymes, mencionando que el caudal trabajado es el dinero que todas las
empresas necesitan para actuar con legalidad sus actuaciones de operaciones. De lo antes
mencionado podemos decir que realizar una gerencia idonea permitira tener la solvencia
necesaria y de esa manera cubrir con las obligaciones en corto periodo teniendo resultado

de la eficaz atencién de la fase de conversién del efectivo.

A nivel Latinoamérica, segun la revista internacional, la nueva gestion organizacional de la
Universidad Auténoma de Tlaxcala, México (2016), nos dan a conocer que la
administracion de crédito se debe al otorgamiento de préstamos, o cdmo se puede alcanzar
la meta del mismo con una buena gestion , ya que el crédito necesita ser protegido para
evitar pérdidas de capital e intereses al futuro, asimismo; sugiere adoptar un modelo de
gestion de riesgos, en donde deberan sistematicamente ser identificados y administrados
segun las politicas e informar si se puede aceptar el riesgo en el crédito o no con el fin de

evitar las perdidas consecuentes de un otorgamiento de un mal credito.

A nivel nacional, a fines de estos ultimos periodos, las instituciones de financieras estan
estudiando el mercado, ya que el incremento de competitividad hace que las bancas
utilicen diferentes estrategias para el incremento de su cartera de crédito. El periddico Peru
21 nos informa que el otorgamiento de créditos creceria en un 13% y 15% en el afio 2015,
Segun Oscar Rivera presidente de Asbanc menciona que se visualizara una mejora
econdmica; asimismo se incrementara los préstamos al consumo, plan que ayudara en el
mejoramiento del indice de morosidad, ya que las empresas capacitaran a su personal sobre
la Originacion y otorgamiento del crédito hacia sus clientes, por otro lado Alberto
Morasaki, gerente de Estudios Econdmicos de Asbanc, comentd que los retos para la banca
es elevar sus niveles de penetracion donde los gobiernos de Sudamérica se encuentran por
abajo en los registros, en consecuencia a mayor demanda interna la morosidad es menor, es

por ello que las entidades financieras deben realizar una mejor evaluacion; sin embargo,
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desde el 20P18 la demanda interna se recuperd y reflejo en la mora bancaria mas estable,
que culmind el afio en 2.95%. Para este afio se espera que la demanda interna nuevamente
crezca por encima del PBI, dijo el economista. Habrd mas inclusion financiera, pero
también mayor solvencia para las familias y compafiias. La mora que experimenta la banca
se mantendra alrededor del 3%, estim6. Por lo pronto, dijo que la mora de pymes habria

dejado de subir y que tienen nuevas estrategias de recuperacion de créditos.

Segun Luis Escalante, Vicepresidente de Operaciones del Banco Nacional de Crédito
(BNC), menciono hace poco tiempo la expectativa esperada por esta avalada institucion en
el manejo y disminucién de los indices de morosidad, esta meta alcanzada ha producido
que las entidades financieras implementen estrategias de cobranza y administracion de sus

créditos para lograr una evolucion.

A nivel local, la SBS y las AFP por medio de la Resolucion N°3006-2016,autorizé la
fusion de la CRAC Chavin con la CRAC Raiz ,formando una asociacion microfinancieras
que otorga servicios de préstamos y de ahorros teniendo el mejor servicio para nuestro
publico, por lo tanto, nos enfocaremos en el area financiera, donde describiremos como es
la admiracion de créditos y la gestion de cobranza que realizan los trabajadores de raiz ya
que se requiere de requisitos para su evaluacion crediticia como : documento nacional de
identificacion, recibo de agua o luz, comprobante de ingresos, documentacion basica, se
requerird de un aval dependiendo de una previa evaluacion y politica de la empresa. Una
vez presentada la documentaciéon requerida el analista de crédito pondrd en orden la
solicitud, la ingresara al sistema para colocar los datos y en coordinacion con el cliente
sacaran una cita para que el evaluador realice la verificacion al titular, estariamos hablando
que se realiza un proceso productivo donde primero es la captacion, evaluacion,
Originacion, otorgamiento y cobro, que son procedimientos importantes para una
recuperacion de los préstamos. Es importante que las empresas prioricen el analisis de su
cartera, ya que con ello lograrian tener buenos resultados, como realizando una buena
evaluacion en el proceso de Originacion de crédito que es un paso importante para cuidar
el patrimonio de toda empresa, después de ello se realizaran estrategias para la gestion de
recuperaciones. Por todo lo mencionado, es oportuno y pertinente llevar a cabo
investigaciones que permitan conocer la importancia de la administracion de créditos y la
gestion de cobranza en las empresas financieras, tomando como modelo la coyuntura de la
CRAC raiz.
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Asimismo, Valle (2010). “Crédito y Cobranzas”. Cuyo objetivo de estudio fue el de
investigar qué es lo que sucede a nivel interno de la organizacion cuya metodologia de
investigacion que se baso en estudiar los resultados obtenidos del estudio de Originacion
de crédito realizado al éarea de financiera, este estudio considera la evaluacion y
otorgamiento de datos precisos acerca de la actual situacion de cada cliente. El autor
concluye que hace notar que la organizacién presenta problemas en cuanto al aprendizaje
del origen de credito, ya que la interpretacion de una politica no escrita, depende de su
entendimiento en la forma verbal o de la forma que opte el personal méas antiguo del
departamento del crédito a través de sus decisiones.

Asimismo, Posada (2012). “Recuperacion y Liquidez de Cartera en CMA CGM”.
Determino en base al analisis, que los rendimientos 6ptimos para las lineas productivas por
implantar vinculos y realizar cambios internacionales, descubrié una forma de aparentar
situaciones de caracter economicos en la sociedad. El creador de este estudio tiene por
conclusion que principalmente la dificultad se centra en los sectores de demanda y
finanzas, por lo tanto estas areas que deberian atender a los clientes y con la viabilidad

adecuada en espera de buenos resultados.

Al respecto Trigo (2009). “Analisis y Medicion del Riesgo de Crédito en Carteras de
Activo Financieros liquidos Emitidos por Empresas”. Cuyo fin estimado del estudio, tiene
como resultado las decisiones adecuadas para la evaluacion del peligro crediticio por lo
tanto se realizd una seleccion donde se asume que la evaluacion est4d asociada a los
mismos, se concluye que las empresas en base a un analisis por experiencia, realizan una
clasificacion de sus deudores, aplicando un procedimiento cuyo riesgo de crédito es
asociado a cada tipo de producto, que en cada uno de los mismo y tienen su propia

caracteristica, es por ello que se utiliza métodos (score) y modelos.

Asimismo, segun Urbina (2010). “Auditoria de cuentas por cobrar y las politicas de
créditos y cobranzas en las empresas repartidoras de productos agrarios”. El presente
trabajo fue dentro del desarrollo de una auditoria con los célculos de cobranza y la
administracion de creditos, tiene un caracter descriptivo con respecto al campo, es por ello
que dentro de esa investigacion se realizaron encuestas donde se indica la relacion que hay
en el otorgamiento del crédito y los calculos de cobranza. Se concluye que el desarrollo de
auditoria en los célculos de cobranza y la administracion de créditos, se implantan normas

que fijan la concesién de créditos como plazo, interés, forma y lugar de pago; y se
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desarrollan en diferentes gestiones que facilitan las decisiones de préstamos vy

normalizacion, con fin de gestionar una buena recuperacion.

Al respecto, Huerta (2007). “Localizacion del Sistema SAP en la Gestion de
Procesos de Generacion, Renovacion y Refinanciacion de letras de Cambio en la Empresa
Peruana”. Cuyo objetivo fue implementar una estrategia donde se utilizaron disefios de un
modelo para el inicio y de una buena gestién, con el fin de recuperar las cuentas y tratar de
que mejoren su calificacion crediticia. La generacién del sistema SAP incluye el cuidado
del proceso financiero y la proteccion de las personas que integran a él. Se concluye contar
con una herramienta que les ayude acceder la administracion y registro del sistema
recaudado, por lo tanto, se mejora en las tareas demandadas por los clientes para la

celeridad de los recursos en la atencion.

Asimismo, Aliaga (2009). “Disefio E Implementacion de una Plataforma de Tele
cobranzas Integrado al Sistema E-Government de una Empresa de Recaudacion
Tributaria”. Cuyo objetivo fue obtener informacién que permita conocer el disefio y a
condicionar un sistema IVR IP, por medio de la telefonia. La metodologia empleada fue la
realizacion asistida a compafiias de comercio y finanzas, seleccionadas de manera
aleatoria. Se concluye que se toma como estrategia acorde a los avances tecnoldgicos, para

agilizar las gestiones de cobranzas y minorizar el indice de morosidad.

También, Sénchez (2014). “Evaluacion del Sistema de control interno basado en la
metodologia coso ERM en las areas de créditos y cobranza de la derrama magisterial”.
Cuyo objetivo es aplicar sistematicamente una metodologia donde contribuyo con la
identificacién con los posibles riesgos, ya que una vez identificados podrian utilizar
estrategias para su recuperacién donde el fin es, ser mas eficientes y eficaces con la
agrupacion de datos que serian auditados para llevar un control del seguimiento de
evaluacién. En conclusion, la metodologia COSO ERM nos ayuda a identificar eventos
con el fin de disminuir riesgos que dafien a la compafiia, por lo tanto, tendremos una buena

gestion operativa.

Por otro lado, Uceda y Villacorta (2014). “Las politicas de ventas al crédito y su
influencia en la morosidad de los clientes de la Empresa Import Export Yomar E.ILR.L”.
Cuyo objetivo es analizar las decisiones crediticias implementadas en importadora y

exportadora Yomar E.I.R.L, donde influye la morosidad en los prestatarios, situacion que
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parte para realizar una buena gestion del crédito otorgado nuestro indicador de morosidad
no estara afectado. En conclusion, podemos indicar que el crédito nace con una cobranza,
estan ligados y son pilares importantes en la gestion de la empresa; por lo tanto, para
cuidar nuestra cartera de clientes debemos mantener nuestro indice de morosidad y cuidar
nuestras provisiones, con ello generaremos que en nuestro balance general siempre este

positivo.

Al respecto, Gomez LA & Checo H. (2014) “The Credit Risk Management as a tool for
efficient financial management” El objetivo del articulo fue analizar la administracion del
crédito la cual contribuye a los objetivos teniendo el consecuencia ventajosa contraria a sus
competidores. Se establecio los instrumentos para el estudio crediticio y la persecucion por
medio del creditscoring, rating y stress testing, controlando tiempo de préstamo en una
secuencia de Markov que adopta el peligro del préstamo acomodando la unién de estos
instrumentos que afectan al cambio de sus fines financieros por medio de los plazos. En
sintesis se adecua un estudio en el area de peligro financiero no tuvo un buen resultado de

administracion, pero ayudo en el mejoramiento de algunas gestiones.

Por otro lado, Gutiérrez Caballero & K.Nataly (2018) “Gestion de créditos y
cobranzas, y la rentabilidad” El objetivo principal fue implantar y cotejar los
procedimientos y descubrimientos que concuerden con la administracion crediticia y
recuperacion, y la utilidad; dando a conocer al interesado analizar el tema. Concluyendo
que el proceso de administracion crediticia, recuperacion y utilidad tienen relacion
significativa, debido a las circunstancias de mal manejo del departamento y de una muy
mala evaluacion de créditos brindados que tienen como consecuencia aumento en

provisiones.

Asimismo, Diaz, M. (2009). “Administracion federal de pequefios negocios lanza
créditos para pymes” El objetivo del articulo es el principal de los préstamos, seran los
desembolsados en un periodo de seis meses, y proporcionaran fondos para pagar el
principal capital y los intereses de deudas del negocio, tales como hipotecas, linea de
crédito fijas renovables, arriendo de bienes de capitales, deudas de tarjetas de crédito del
negocio después del ultimo desembolso y los prestatarios no tendran que pagar intereses.
La principal conclusion es que estas medidas ayudaran a los negocios pequefios continuar

creciendo y crear nuevas oportunidades de empleo.
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Po otro lado, Gutiérrez, 1. (2002). “Las microfinancieras: Por la sostenibilidad y un
marco legal apropiado “El objetivo del articulo es el principal dentro de las microfinanzas
es convertirse en entidades de mayor nivel de especializacion y eficiencia, ya que su
mayoritaria poblacion son las zonas rurales donde demanda crédito, permite conocer la
magnitud del esfuerzo por llevar estos servicios a las comunidades rurales, dentro de esta
denominacion se agrupan instituciones de microfinanzas (IMFs) organizadas como ONGs
y coopac. La principal conclusion que representa el sector mas importante de la atencion a

las demandas de microcréditos en el pais junto con las coopac.

También, Arteta, I. (2013). “Financia BID pagos de oportunidades”. El objetivo
primordial del BID es la otorgacion a México un préstamo de $ 600, 000,000.00 para
pagarlos en tres afios dentro del programa oportunidades, con plazo de amortizacion de 11
afios, con ello mejoraria la efectividad del programa para un gran incremento de la cartera.
La principal conclusion es que se debe identificar a los recursos otorgados con el fin de

conocer las politicas de créditos para una recuperacion futura.

Por otro lado, Caceres, R. E. (2013). “Los créditos que disfrutan de fianza de terceros
en Espafia” El objetivo principal es analizar el tratamiento de la ley concursal espafiola(
ley22/2003), que da en el proceso concursal a los préstamos que se benefician de garantia
del mediador, es importante en el sistema crediticio ya que la concesion de operaciones de
riesgo con fianza o aval de tercer, quien de forma habitual suele ser una de las personas
que especialmente relacionadas al deudor, la garantia no es sino un instrumento de
proteccion del crédito. La principal conclusién es que el crédito se comporta como riesgo y
la garantia tiene que cubrirlo. La economia exige la justa protecciéon de los alrededores
frente a los riesgos de sus derechos y sobre todo su actividad en la recuperacion de los

créditos concedidos y cuita solvencia depende del grado de cumplimiento de sus clientes.,

Asimismo, Ascencio, A. (2000). “En busca de los deudores”. El objetivo principal que
las administradoras tengan activos para su cobro: el primero. La venta de estos, como es el
caso de la cartera crediticia de Santander Mexicano; y dos, la contratacién de servicios de
administracion de la cartera. La principal conclusion a la que se llega son que las
gestionadoras de la cartera de crediticia emergen con el fin de recuperar el efectivo, la falta
de recaudar la mora por la via administrativa y no por la legal, es por ello se crean
empresas especializadas en el cobro de créditos de dificil recuperacién han aparecido en el

escenario financiero mexicano.
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Po otro lado, Cabrera, G. (2008). “Aumentan créditos 'chiquitos”. El objetivo principal
es la responsabilidad del usuario en el buen uso del crédito, dado que las entidades que
faciliten ello, generen una administracion de excelencia frente al mercado. La principal
conclusién es que una de las caracteristicas de este sistema es que las coopac tienen
mayores resultados con detalle a todos los sectores, reduce el nimero de pasos y
documentos para el otorgamiento de créditos donde se acortara los tiempos de tramitacion
y elimina los requisitos de documentacién en la inscripcion sin descuidar la buena gestion

de cobranza.

También, Gomez, C. G. (2018). “Bienes inembargables y procedimiento concursal”. El
objetivo principal en el procedimiento concursal sigue vigente, con ciertas excepciones, el
art. 1911 del cddigo c, donde representa la base de la responsabilidad del moroso con todas
sus propiedades presentes y futuras. Prueba de estas excepciones al principio general de
responsabilidad universal por deudas son el articulo 76.2 de la ley Concursal, que impide
que los bienes del deudor que tengan la consideracion de inembargables puedan formar
parte de la masa activa. La principal conclusion es que dicho articulo protege una serie de
bienes del deudor que aun poseyendo caracter patrimonial, la razon de incluir esta garantia
no es otra que asegurar que el deudor, a pesar de ser intervenido judicialmente su
patrimonio, pueda mantener una vida digna, por lo que ley que conserve una serie de

minimos para sobrevivir.

También, Astuquipan. C. (2005). “Cobranzas efectivas”. El objetivo principal de la
cobranza es sé que se implement6 una administracion del riesgo considerando tres etapas:
recordacion o educacion del cliente, gestion y la recuperacion, la idea es saber identificar al
cliente, por los dias de atraso ya que eso dependera la gestion de cobro. La principal
conclusién es precisamente cobrar el crédito, no importando la pérdida del prestatario,
existen dos partes : tramo prejudicial donde al cliente se le advierte sobre las acciones a
tomar y los perjuicios que va a traer a Ssu persona 0 empresa si no se pone al dia en sus
pago Yy el tramo judicial lo que se actuara por la via legal, podemos decir que la gestion de
cobranza debe ser inteligente y eficiente ya que se basa en la diferenciacién, tenemos que
conocer al cliente, hay que saber a quién se esta cobrando .

Asimismo, Magdalena, E. (2005). “Industria del factoring: Facturas que se convierten
en billetes”. El objetivo principal de esta ley actual producird un cambio e importancia de

ello sujetara de la inmediatez con que los diversos representantes comprendan los cambios.
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La principal conclusién se busca un beneficio a las pequefias y medianas organizaciones

por medio de una solucién al problema de liquides.

Por otro lado, Navarro, A. (2004). “Proponen un modelo de cobranza”. El objetivo
principal es que la cobranza no se da por arte de magia, sino por eficiente gestion, donde se
realizara estrategia de cobranza donde estard enfocada hacia el aspecto preventivo. La
principal conclusién es tener una adecuada politica y procedimientos de cobro apoyadas en
una apropiada base de tecnologia, con la finalidad de evitar a las empresas costos
relacionados, la importancia para el deudor para la empresa tiene como asunto de
marketing, porque hemos posicionado la necesidad de pago con nosotros por encima de los

demas.

Por otro lado, Nancy, V. A. (2009). “La venta de cartera vencida se esta usando con
mas frecuencia”. El objeto de venta de cartera, se debe al incremento de la costumbre de no
pagar, y la morosidad por préstamos de gastos aumenta dia a dia; asi las compafiias
crediticia tengan equipos de recuperacion en alguna etapa habra créditos que se vuelvan
irrecuperables por lo tanto seran trasladados a empresas especializadas para intentar salvar
el algo. Se concluye que las financieras 0 empresas crediticias, al ver la no recuperacion
del crédito (mal evaluado) deciden u optan por la venta de cartera vencida a terceros
especializados por recuperacion del capital caso contrario acuerdan con dichas empresas

un porcentaje por recuperacion.

Asimismo, Becerra, E. (2010). “Reciben 19,400 quejas por cobros agresivos”. El
objetivo principal de las quejas de los usuarios es por la gestion de cobranza de
instituciones financieras y despachos dedicados a la recuperacién de créditos. La Comisién
nacional para la proteccion y defensa de los consumidores de servicios en finanzas receptd,
diecinueve mil cuatrocientas reclamos de usuarios, lo cual la asociacion de profesional de
cobranza y servicios juridicos el cual establece un cddigo de ética que deben cumplir
aquellos que se dedican a la cobranza. La principal conclusion de los cddigos de ética de
cobranza tienen algunos aspectos como tener horarios razonables para contactar al deudor;
prohibir la cobranza a menores de edad o a personas con capacidad distintas y el

hostigamiento mediante amenazad o lenguaje inapropiado.

Por otro lado, Isaias, J. H. (2005, Mar 23). “Cuentas por cobrar”. El objetivo principal
de la solvencia del cliente, es que la empresa al recibir la solicitud de aprobacion de crédito
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de un cliente, debe efectuar de la misma, investigar la solvencia econémica del cliente,
autorizarle un limite 0 monto de crédito basado en dicha solvencia, asi como asignarle el
plazo para su pago. La principal conclusion es determinar anualmente los objetivos
esperados por Gerencia de créditos y cobranza, por lo tanto el ejecutivo de cobranza debe
documentar los esfuerzo de cobranza realizado y dar seguimiento telefonico y personal a

las cartas de recordatorio de pago enviados previamente al cliente.

Po otro lado, Fondevila, G. (2015). “En flagrancia / cobros extrajudiciales.” El objetivo
principal de las empresas es que no han solucionado el problema de los cobros
extrajudiciales ya que el sistema judicial es débil para obligar a los deudores a pagar sus
deudas. La principal conclusién es que los despachos evaden con facilidad a la
procuraduria, existen quejas de cobranza donde la mayoria de ellos ya pagaron y otros no
son los deudores, eso quiere decir que las empresas optan por un tercera que rara vez

respeta las gestiones de cobro.

Asimismo, Neldor. (2017). “El éxito de los contact center”. El objetivo principal es
cuando las empresas crecen en volumen de clientes, se crea la necesidad de generar nuevos
canales de comunicacion necesarios para mantener una comunicacion eficaz y répida con
ellos, es por ello que nace el contact center, que pueden reunir varias formas de
comunicacion a través de email, mensajes de texto, chat, redes sociales y por supuesto
Ilamadas telefonicas. La principal conclusion es que las empresas hoy en dia utilizan el
contact center para la gestion de cobranza preventiva-vencida, para la localizacion de
clientes, recordatorio de pagos, lineas de servicio al cliente, agenda de citas con ello se

garantiza una mayo resultado para la contractibilidad del cliente.

Por otro lado, Barranco, A. (2004). “Persiste el conflicto en torno a los pagarés del
rescate bancario”. El objetivo principal de los bancos desistira de los amparos en curso
para evitar la revision de la cartera, pactandose que esta se realice bajos bases apropiadas
por mayoria junta del gobierno tanto que ello implicaria una revision en la gestion de
cobranza. La principal conclusién es que cuando se realice una gestion de cobranza debera
realizarse la existencia legal de los préstamos y su legitimidad, donde los nuevos pagares

de conviertan en deuda.

También, Cesar, G. (2008). “En cintura cobranzas prejudiciales”. El objetivo principal

es que el gobierno en los proximos dias realizara una reglamentacion clara sobre la manera
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como se debe adelantar la gestion de cobranza, como cayeron en morosidad respecto a su
deber de pago con las entidades financieras. Concluyendo principalmente, que las
organizaciones no podran realizar exigencia a sus deudores por gastos prejudiciales, sin

haber comunicado con anticipacion una notificacion de cobro.

Po otro lado, Newell, R. (2011). “Capital de trabajo caro y escaso.” El objetivo
principal es cuando se crea una empresa y nos vemos en problemas macroeconémicos, la
mejor forma de lograr un ingreso es tener una consciencia fue la funcién de crédito y
cobranza con el fin de realizar una buena gestion. La principal conclusion se debe
establecer politicas de cobro donde se extiendan plazos de pago y una recuperacion del

crédito con intereses que ayudaban a la empresa en su normalizacion financiera.

Asimismo, Becerra, J. (2013). “Tiene banamex mas quejas por fallas en sus tarjetas”.
El objetivo principal son que las tarjetas de crédito de consumo no son reconocidos, la
segunda quena fue la causa en desacuerdo con el registro de crédito especial en los buros
de créditos, y la tercera causa fue la gestion de cobranza indebida, la cuarta causa fue la
controversia de los cargos no reconocidos en la cuenta. La conclusion principal que las
empresas no seguian una politica y cuando vendian seguros cobraban en cantidades

mayores a las que se habian pactado.

Por otro lado, S. y. Layedra. F. (2013). “El usuario pagara la gestion de cobro.”. El
objetivo principal es que la superintendencia de compafiias publicé un registro oficial
donde permite a las empresas realizar, colocaciones de crédito e incluir en los estados de
cuenta, de esta manera el cliente asi tenga un dia de retraso de su fecha de pago
especificada. La principal conclusion es que dependera de los créditos otorgados para
realizar el cobro adicional por un atraso, por lo tanto cuando se otorga un crédito el cliente
deberd aceptar previamente, mediante su firma, teniendo conocimiento las sanciones

aplicadas en caso de un incumplimiento.

También, Delgado. M. (2007). “Banca de costa rica insta a que los morosos salden sus
deudas”. El objetivo principal es que se debe tomar en cuenta que el peso de los créditos de
consumo no es el mismo en todas las entidades ya que se debe utilizar una estrategia de
gestion de cobro que corresponderan a los niveles de morosidad. La principal conclusion es

dejar de dar créditos al sector que nos estd afectando en la recuperacion, utilizacion de
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nuevas estrategias y politicas de cobranza, donde se tenga las herramientas tecnoldgicas

para un cobro y control eficiente de riesgo crediticio.

Por otro lado, Santandreu (2002),La Gestién de créditos a nuestros clientes tiene
relacion, ya que todo parte de la confianza, pues la finalidad de las ventas de toda empresa
es incrementar su cartera, es tamizar y precisar el crédito, es decir, disminucién de la
exposicion de nuestra cartera, elegir informacion de entidades financieras, donde
dependera del tipo de crédito para el cobro del mismo, con la finalidad de alcanzar un
mejor registro de clientes .De lo indicado por el creador, decimos que toda administracion
del crédito parte de un buen procedimiento, evaluacion y capacitacion, ya que es el
principio de un ciclo principal de toda empresa financiera, con ello lograremos que nuestra
cobranza sea eficiente, eficaz y una recuperacion de crédito en corto plazo. Gitman (2012), La
administracion de Crédito es el elemento principal de todo periodo, ya que ello genera un
cambio en el efectivo, donde ahi se realiza la primera gestion de cobro. Por lo tanto, consta
de dos partes: El plazo promedio de recaudacion, implica a la gestion del crédito
otorgacién a los clientes y el proceso de los pagos, donde se registrara cada pago para
poder dar seguimiento al cumplimiento mediante técnicas de cobranza. De lo indicado
podemos mencionar que toda administracion debe tener una estratégica de politica de
cobranza respetando los derechos de cada usuario, ya que debemos tener en cuenta la
clasificacion de nuestra cartera y el nivel de cobro. Pavés (2011), Las gestiones de créditos
tienen como resultado una cobranza, donde influye el periodo, tasas, plazo, asimismo
cargos moratorios por el incumplimiento de los pagos acordados, es por ello que existe una

clasificacion cualitativa y cuantitativa respecto a las gestiones de crédito y cobranza.

Por otro lado Gitman (2012) afirma: El interés de una gestibn competente,
especialmente en el desarrollo de trabajo en corto plazo, dependeré de los factores externos
en que se encuentre el cliente, ya que podemos administrar una gestion conociendo todos
los aspectos mediante los estados financieros, y un informe especificando las condiciones
del negocio. Horne (2015) menciona: La toda administracion de crédito nace con la
obtencién de efectivo por parte del pasivo, pero existe diferentes tipos de financiamiento
de un crédito que dependera del capital, tasa de interés y plazo, las empresas tienen que
conocer como se esta otorgando el crédito para lograr una recuperacion factible que

dependera de una buena gestion de cobranza e implementacion de créditos.
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Problema general: ;Como se relaciona la Administracion de créditos y la gestion de
cobranza en la caja rural, de ahorro y crédito raiz SAA San Isidro, 2019? Especificos: 1.
¢Como la politica de creditos se relaciona con la rotacion de la gestion de cobranza en la
caja rural de ahorro y crédito raiz SAA, distrito San Isidro, 2019? 2. ;Cémo la condicion
del crédito se relaciona con el riesgo de morosidad en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz
SAA San lIsidro, 2019? 3. ;Como la politica de cobranza se relaciona con el castigo de la

gestion de cobranza en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz SAA San Isidro, 2019?

A nivel global, podemos mencionar que las entidades financieras presentan uno de los
problemas mas usuales, ello radica cuando el numero esperado sobrepasa los limites que
deseamos, se considera muchas veces que el ciclo de crédito es un paso final, pero la
realidad es que sin el crédito no podemos cobrar, ni tener un capital inicial. Segun la
revista ciencia UNEMI de Italia, ISSN 2528-7737 Electrénico (2017), que publica el
enunciado de Importancia, indicando que la administracion radica en el logro del capital de
trabajo en las Pymes, mencionando que el caudal trabajado es el dinero que todas las
empresas necesitan para actuar con legalidad sus actuaciones de operaciones. De lo antes
mencionado podemos decir que realizar una gerencia idonea permitird tener la solvencia
necesaria y de esa manera cubrir con las obligaciones en corto periodo teniendo resultado

de la eficaz atencion de la fase de conversién del efectivo.

A nivel Latinoameérica, segun la revista internacional, la nueva gestion organizacional de la
Universidad Autonoma de Tlaxcala, México (2016), nos dan a conocer que la
administracion de crédito se debe al otorgamiento de préstamos, o como se puede alcanzar
la meta del mismo con una buena gestion , ya que el crédito necesita ser protegido para
evitar pérdidas de capital e intereses al futuro, asimismo; sugiere adoptar un modelo de
gestion de riesgos, en donde deberan sisteméaticamente ser identificados y administrados
segun las politicas e informar si se puede aceptar el riesgo en el crédito o no con el fin de

evitar las perdidas consecuentes de un otorgamiento de un mal crédito.

A nivel nacional, a fines de estos ultimos periodos, las instituciones de financieras estan
estudiando el mercado, ya que el incremento de competitividad hace que las bancas
utilicen diferentes estrategias para el incremento de su cartera de credito. El periddico Peru
21 nos informa que el otorgamiento de créditos creceria en un 13% y 15% en el afio 2015,
Segun Oscar Rivera presidente de Asbanc menciona que se visualizara una mejora

econdmica; asimismo se incrementara los préstamos al consumo, plan que ayudara en el
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mejoramiento del indice de morosidad, ya que las empresas capacitaran a su personal sobre
la Originacion y otorgamiento del crédito hacia sus clientes, por otro lado Alberto
Morasaki, gerente de Estudios Econémicos de Asbanc, comentd que los retos para la banca
es elevar sus niveles de penetracion donde los gobiernos de Sudameérica se encuentran por
abajo en los registros, en consecuencia a mayor demanda interna la morosidad es menor, es
por ello que las entidades financieras deben realizar una mejor evaluacion; sin embargo,
desde el 20P18 la demanda interna se recuperd y reflejo en la mora bancaria mas estable,
que culmind el afio en 2.95%. Para este afio se espera que la demanda interna nuevamente
crezca por encima del PBI, dijo el economista. Habrd mas inclusiéon financiera, pero
también mayor solvencia para las familias y compafiias. La mora que experimenta la banca
se mantendra alrededor del 3%, estimd. Por lo pronto, dijo que la mora de pymes habria

dejado de subir y que tienen nuevas estrategias de recuperacion de créditos.

Segun Luis Escalante, Vicepresidente de Operaciones del Banco Nacional de Crédito
(BNC), menciono hace poco tiempo la expectativa esperada por esta avalada institucion en
el manejo y disminucion de los indices de morosidad, esta meta alcanzada ha producido
que las entidades financieras implementen estrategias de cobranza y administracion de sus

créditos para lograr una evolucion.

A nivel local, la SBS y las AFP por medio de la Resolucion N°3006-2016,autorizé la
fusion de la CRAC Chavin con la CRAC Raiz ,formando una asociacion microfinancieras
que otorga servicios de préstamos y de ahorros teniendo el mejor servicio para nuestro
publico, por lo tanto, nos enfocaremos en el area financiera, donde describiremos como es
la admiracidn de créditos y la gestion de cobranza que realizan los trabajadores de raiz ya
que se requiere de requisitos para su evaluacion crediticia como : documento nacional de
identificacion, recibo de agua o luz, comprobante de ingresos, documentacién basica, se
requerira de un aval dependiendo de una previa evaluacion y politica de la empresa. Una
vez presentada la documentacion requerida el analista de crédito pondrd en orden la
solicitud, la ingresara al sistema para colocar los datos y en coordinacion con el cliente
sacaran una cita para que el evaluador realice la verificacion al titular, estariamos hablando
que se realiza un proceso productivo donde primero es la captacion, evaluacion,
Originacion, otorgamiento y cobro, que son procedimientos importantes para una
recuperacion de los préstamos. Es importante que las empresas prioricen el analisis de su

cartera, ya que con ello lograrian tener buenos resultados, como realizando una buena
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evaluacion en el proceso de Originacion de crédito que es un paso importante para cuidar
el patrimonio de toda empresa, después de ello se realizaran estrategias para la gestion de
recuperaciones. Por todo lo mencionado, es oportuno y pertinente llevar a cabo
investigaciones que permitan conocer la importancia de la administracion de créditos y la
gestion de cobranza en las empresas financieras, tomando como modelo la coyuntura de la
CRAC raiz.

Asimismo, Valle (2010). “Crédito y Cobranzas”. Cuyo objetivo de estudio fue el de
investigar qué es lo que sucede a nivel interno de la organizacion cuya metodologia de
investigacion que se baso en estudiar los resultados obtenidos del estudio de Originacion
de crédito realizado al area de financiera, este estudio considera la evaluaciéon y
otorgamiento de datos precisos acerca de la actual situacion de cada cliente. El autor
concluye que hace notar que la organizacién presenta problemas en cuanto al aprendizaje
del origen de credito, ya que la interpretacion de una politica no escrita, depende de su
entendimiento en la forma verbal o de la forma que opte el personal més antiguo del

departamento del crédito a través de sus decisiones.

Asimismo, Posada (2012). “Recuperacion y Liquidez de Cartera en CMA CGM”.
Determino en base al analisis, que los rendimientos éptimos para las lineas productivas por
implantar vinculos y realizar cambios internacionales, descubrié una forma de aparentar
situaciones de caracter economicos en la sociedad. El creador de este estudio tiene por
conclusion que principalmente la dificultad se centra en los sectores de demanda y
finanzas, por lo tanto estas areas que deberian atender a los clientes y con la viabilidad
adecuada en espera de buenos resultados.

Al respecto Trigo (2009). “Analisis y Medicion del Riesgo de Crédito en Carteras de
Activo Financieros liquidos Emitidos por Empresas”. Cuyo fin estimado del estudio, tiene
como resultado las decisiones adecuadas para la evaluacion del peligro crediticio por lo
tanto se realiz6 una seleccion donde se asume que la evaluacion estd asociada a los
mismos, se concluye que las empresas en base a un analisis por experiencia, realizan una
clasificacion de sus deudores, aplicando un procedimiento cuyo riesgo de credito es
asociado a cada tipo de producto, que en cada uno de los mismo y tienen su propia

caracteristica, es por ello que se utiliza métodos (score) y modelos.
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Asimismo, segun Urbina (2010). “Auditoria de cuentas por cobrar y las politicas de
créditos y cobranzas en las empresas repartidoras de productos agrarios”. El presente
trabajo fue dentro del desarrollo de una auditoria con los célculos de cobranza y la
administracion de créditos, tiene un caracter descriptivo con respecto al campo, es por ello
que dentro de esa investigacion se realizaron encuestas donde se indica la relacién que hay
en el otorgamiento del crédito y los célculos de cobranza. Se concluye que el desarrollo de
auditoria en los célculos de cobranza y la administracion de créditos, se implantan normas
que fijan la concesion de créditos como plazo, interés, forma y lugar de pago; y se
desarrollan en diferentes gestiones que facilitan las decisiones de préstamos vy

normalizacion, con fin de gestionar una buena recuperacion.

Al respecto, Huerta (2007). “Localizacion del Sistema SAP en la Gestion de
Procesos de Generacién, Renovacion y Refinanciacion de letras de Cambio en la Empresa
Peruana”. Cuyo objetivo fue implementar una estrategia donde se utilizaron disefios de un
modelo para el inicio y de una buena gestion, con el fin de recuperar las cuentas y tratar de
que mejoren su calificacion crediticia. La generacién del sistema SAP incluye el cuidado
del proceso financiero y la proteccidn de las personas que integran a él. Se concluye contar
con una herramienta que les ayude acceder la administracion y registro del sistema
recaudado, por lo tanto, se mejora en las tareas demandadas por los clientes para la

celeridad de los recursos en la atencion.

Asimismo, Aliaga (2009). “Disefio E Implementacion de una Plataforma de Tele
cobranzas Integrado al Sistema E-Government de una Empresa de Recaudacion
Tributaria”. Cuyo objetivo fue obtener informacion que permita conocer el disefio y a
condicionar un sistema IVR IP, por medio de la telefonia. La metodologia empleada fue la
realizacion asistida a compafilas de comercio y finanzas, seleccionadas de manera
aleatoria. Se concluye que se toma como estrategia acorde a los avances tecnoldgicos, para

agilizar las gestiones de cobranzas y minorizar el indice de morosidad.

También, Sanchez (2014). “Evaluacion del Sistema de control interno basado en la
metodologia coso ERM en las areas de créditos y cobranza de la derrama magisterial”.
Cuyo objetivo es aplicar sistematicamente una metodologia donde contribuyo con la

identificacion con los posibles riesgos, ya que una vez identificados podrian utilizar
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estrategias para su recuperacién donde el fin es, ser méas eficientes y eficaces con la
agrupaciéon de datos que serian auditados para llevar un control del seguimiento de
evaluacion. En conclusion, la metodologia COSO ERM nos ayuda a identificar eventos
con el fin de disminuir riesgos que dafien a la compafiia, por lo tanto, tendremos una buena

gestion operativa.

Por otro lado, Uceda y Villacorta (2014). “Las politicas de ventas al crédito y su
influencia en la morosidad de los clientes de la Empresa Import Export Yomar E.l.R.L”.
Cuyo objetivo es analizar las decisiones crediticias implementadas en importadora y
exportadora Yomar E.I.R.L, donde influye la morosidad en los prestatarios, situacion que
parte para realizar una buena gestion del crédito otorgado nuestro indicador de morosidad
no estara afectado. En conclusion, podemos indicar que el crédito nace con una cobranza,
estan ligados y son pilares importantes en la gestion de la empresa; por lo tanto, para
cuidar nuestra cartera de clientes debemos mantener nuestro indice de morosidad y cuidar
nuestras provisiones, con ello generaremos que en nuestro balance general siempre este

positivo.

Al respecto, Gomez LA & Checo H. (2014) “The Credit Risk Management as a tool
for efficient financial management” El objetivo del articulo fue analizar la administracion
del crédito la cual contribuye a los objetivos teniendo el consecuencia ventajosa contraria a
sus competidores. Se establecio los instrumentos para el estudio crediticio y la persecucion
por medio del creditscoring, rating y stress testing, controlando tiempo de préstamo en una
secuencia de Markov que adopta el peligro del préstamo acomodando la union de estos
instrumentos que afectan al cambio de sus fines financieros por medio de los plazos. En
sintesis se adecua un estudio en el area de peligro financiero no tuvo un buen resultado de

administracion, pero ayudo en el mejoramiento de algunas gestiones.

Por otro lado, Gutiérrez Caballero & K.Nataly (2018) “Gestion de créditos y
cobranzas, y la rentabilidad” El objetivo principal fue implantar y cotejar los
procedimientos y descubrimientos que concuerden con la administracion crediticia y
recuperacion, y la utilidad; dando a conocer al interesado analizar el tema. Concluyendo
que el proceso de administracion crediticia, recuperacion y utilidad tienen relacion
significativa, debido a las circunstancias de mal manejo del departamento y de una muy
mala evaluacion de créditos brindados que tienen como consecuencia aumento en

provisiones.
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Asimismo, Diaz, M. (2009). “Administracion federal de pequefios negocios lanza
créditos para pymes” El objetivo del articulo es el principal de los préstamos, seran los
desembolsados en un periodo de seis meses, y proporcionaran fondos para pagar el
principal capital y los intereses de deudas del negocio, tales como hipotecas, linea de
crédito fijas renovables, arriendo de bienes de capitales, deudas de tarjetas de crédito del
negocio después del ultimo desembolso y los prestatarios no tendran que pagar intereses.
La principal conclusion es que estas medidas ayudaran a los negocios pequefios continuar

creciendo y crear nuevas oportunidades de empleo.

Po otro lado, Gutiérrez, 1. (2002). “Las microfinancieras: Por la sostenibilidad y un
marco legal apropiado “El objetivo del articulo es el principal dentro de las microfinanzas
es convertirse en entidades de mayor nivel de especializacion y eficiencia, ya que su
mayoritaria poblacién son las zonas rurales donde demanda crédito, permite conocer la
magnitud del esfuerzo por llevar estos servicios a las comunidades rurales, dentro de esta
denominacion se agrupan instituciones de microfinanzas (IMFs) organizadas como ONGs
y coopac. La principal conclusion que representa el sector mas importante de la atencién a

las demandas de microcréditos en el pais junto con las coopac.

También, Arteta, I. (2013). “Financia BID pagos de oportunidades”. El objetivo
primordial del BID es la otorgacion a México un préstamo de $ 600, 000,000.00 para
pagarlos en tres afios dentro del programa oportunidades, con plazo de amortizacion de 11
afios, con ello mejoraria la efectividad del programa para un gran incremento de la cartera.
La principal conclusion es que se debe identificar a los recursos otorgados con el fin de

conocer las politicas de créditos para una recuperacion futura.

Por otro lado, Céceres, R. E. (2013). “Los créditos que disfrutan de fianza de
terceros en Espafia” El objetivo principal es analizar el tratamiento de la ley concursal
espafiola( ley22/2003), que da en el proceso concursal a los préstamos que se benefician
de garantia del mediador, es importante en el sistema crediticio ya que la concesion de
operaciones de riesgo con fianza o aval de tercer, quien de forma habitual suele ser una de
las personas que especialmente relacionadas al deudor, la garantia no es sino un
instrumento de proteccion del crédito. La principal conclusién es que el crédito se
comporta como riesgo y la garantia tiene que cubrirlo. La economia exige la justa

proteccion de los alrededores frente a los riesgos de sus derechos y sobre todo su actividad
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en la recuperacién de los créditos concedidos y cuita solvencia depende del grado de

cumplimiento de sus clientes.,

Asimismo, Ascencio, A. (2000). “En busca de los deudores”. El objetivo principal
que las administradoras tengan activos para su cobro: el primero. La venta de estos, como
es el caso de la cartera crediticia de Santander Mexicano; y dos, la contratacion de
servicios de administracion de la cartera. La principal conclusion a la que se llega son que
las gestionadoras de la cartera de crediticia emergen con el fin de recuperar el efectivo, la
falta de recaudar la mora por la via administrativa y no por la legal, es por ello se crean
empresas especializadas en el cobro de créditos de dificil recuperacion han aparecido en el

escenario financiero mexicano.

Po otro lado, Cabrera, G. (2008). “Aumentan créditos 'chiquitos”. El objetivo
principal es la responsabilidad del usuario en el buen uso del crédito, dado que las
entidades que faciliten ello, generen una administracion de excelencia frente al mercado.
La principal conclusién es que una de las caracteristicas de este sistema es que las coopac
tienen mayores resultados con detalle a todos los sectores, reduce el nimero de pasos y
documentos para el otorgamiento de créditos donde se acortara los tiempos de tramitacion
y elimina los requisitos de documentacién en la inscripcion sin descuidar la buena gestion

de cobranza.

También, Gomez, C. G. (2018). “Bienes inembargables y procedimiento
concursal”. El objetivo principal en el procedimiento concursal sigue vigente, con ciertas
excepciones, el art. 1911 del cddigo c, donde representa la base de la responsabilidad del
moroso con todas sus propiedades presentes y futuras. Prueba de estas excepciones al
principio general de responsabilidad universal por deudas son el articulo 76.2 de la ley
Concursal, que impide que los bienes del deudor que tengan la consideracion de
inembargables puedan formar parte de la masa activa. La principal conclusién es que dicho
articulo protege una serie de bienes del deudor que aun poseyendo carécter patrimonial, la
razén de incluir esta garantia no es otra que asegurar que el deudor, a pesar de ser
intervenido judicialmente su patrimonio, pueda mantener una vida digna, por lo que ley

gue conserve una serie de minimos para sobrevivir.

Tambien, Astuquipan. C. (2005). “Cobranzas efectivas”. El objetivo principal de la

cobranza es sé que se implement6 una administracion del riesgo considerando tres etapas:
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recordacion o educacion del cliente, gestion y la recuperacion, la idea es saber identificar al
cliente, por los dias de atraso ya que eso dependera la gestion de cobro. La principal
conclusion es precisamente cobrar el crédito, no importando la pérdida del prestatario,
existen dos partes : tramo prejudicial donde al cliente se le advierte sobre las acciones a
tomar y los perjuicios que va a traer a su persona 0 empresa si no se pone al dia en sus
pago Y el tramo judicial lo que se actuara por la via legal, podemos decir que la gestion de
cobranza debe ser inteligente y eficiente ya que se basa en la diferenciacion, tenemos que

conocer al cliente, hay que saber a quién se esta cobrando .

Asimismo, Magdalena, E. (2005). “Industria del factoring: Facturas que se
convierten en billetes”. El objetivo principal de esta ley actual producird un cambio e
importancia de ello sujetara de la inmediatez con que los diversos representantes
comprendan los cambios. La principal conclusion se busca un beneficio a las pequefias y

medianas organizaciones por medio de una solucién al problema de liquides.

Por otro lado, Navarro, A. (2004). “Proponen un modelo de cobranza”. El objetivo
principal es que la cobranza no se da por arte de magia, sino por eficiente gestion, donde se
realizara estrategia de cobranza donde estard enfocada hacia el aspecto preventivo. La
principal conclusién es tener una adecuada politica y procedimientos de cobro apoyadas en
una apropiada base de tecnologia, con la finalidad de evitar a las empresas costos
relacionados, la importancia para el deudor para la empresa tiene como asunto de
marketing, porque hemos posicionado la necesidad de pago con nosotros por encima de los

demas.

Por otro lado, Nancy, V. A. (2009). “La venta de cartera vencida se esta usando con
maés frecuencia”. El objeto de venta de cartera, se debe al incremento de la costumbre de no
pagar, y la morosidad por préstamos de gastos aumenta dia a dia; asi las compafiias
crediticia tengan equipos de recuperacion en alguna etapa habra créditos que se vuelvan
irrecuperables por lo tanto seran trasladados a empresas especializadas para intentar salvar
el algo. Se concluye que las financieras o empresas crediticias, al ver la no recuperacién
del crédito (mal evaluado) deciden u optan por la venta de cartera vencida a terceros
especializados por recuperacion del capital caso contrario acuerdan con dichas empresas

un porcentaje por recuperacion.
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Asimismo, Becerra, E. (2010). “Reciben 19,400 quejas por cobros agresivos”. El
objetivo principal de las quejas de los usuarios es por la gestion de cobranza de
instituciones financieras y despachos dedicados a la recuperacion de créditos. La Comision
nacional para la proteccion y defensa de los consumidores de servicios en finanzas receptd,
diecinueve mil cuatrocientas reclamos de usuarios, lo cual la asociacion de profesional de
cobranza y servicios juridicos el cual establece un codigo de ética que deben cumplir
aquellos que se dedican a la cobranza. La principal conclusién de los codigos de ética de
cobranza tienen algunos aspectos como tener horarios razonables para contactar al deudor;
prohibir la cobranza a menores de edad o a personas con capacidad distintas y el

hostigamiento mediante amenazad o lenguaje inapropiado.

Por otro lado, Isaias, J. H. (2005, Mar 23). “Cuentas por cobrar”. El objetivo
principal de la solvencia del cliente, es que la empresa al recibir la solicitud de aprobacion
de crédito de un cliente, debe efectuar de la misma, investigar la solvencia econémica del
cliente, autorizarle un limite o monto de crédito basado en dicha solvencia, asi como
asignarle el plazo para su pago. La principal conclusion es determinar anualmente los
objetivos esperados por Gerencia de créditos y cobranza, por lo tanto el ejecutivo de
cobranza debe documentar los esfuerzo de cobranza realizado y dar seguimiento telefénico

y personal a las cartas de recordatorio de pago enviados previamente al cliente.

Por otro lado, Fondevila, G. (2015). “En flagrancia / cobros extrajudiciales.”
El objetivo principal de las empresas es que no han solucionado el problema de los
cobros extrajudiciales ya que el sistema judicial es débil para obligar a los deudores a
pagar sus deudas. La principal conclusién es que los despachos evaden con
facilidad a la procuraduria, existen quejas de cobranza donde la mayoria de ellos ya
pagaron y otros no son los deudores, eso quiere decir que las empresas optan por un

tercera que rara vez respeta las gestiones de cobro.

Asimismo, Neldor. (2017). “El éxito de los contact center”. El objetivo principal es
cuando las empresas crecen en volumen de clientes, se crea la necesidad de generar nuevos
canales de comunicacion necesarios para mantener una comunicacion eficaz y rapida con
ellos, es por ello que nace el contact center, que pueden reunir varias formas de
comunicacion a través de email, mensajes de texto, chat, redes sociales y por supuesto
Ilamadas telefonicas. La principal conclusion es que las empresas hoy en dia utilizan el

contact center para la gestion de cobranza preventiva-vencida, para la localizacion de
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clientes, recordatorio de pagos, lineas de servicio al cliente, agenda de citas con ello se

garantiza una mayo resultado para la contractibilidad del cliente.

Por otro lado, Barranco, A. (2004). “Persiste el conflicto en torno a los pagarés del
rescate bancario”. El objetivo principal de los bancos desistira de los amparos en curso
para evitar la revision de la cartera, pactandose que esta se realice bajos bases apropiadas
por mayoria junta del gobierno tanto que ello implicaria una revisiéon en la gestion de
cobranza. La principal conclusién es que cuando se realice una gestion de cobranza debera
realizarse la existencia legal de los préstamos y su legitimidad, donde los nuevos pagares

de conviertan en deuda.

Tambien, Cesar, G. (2008). “En cintura cobranzas prejudiciales”. El objetivo
principal es que el gobierno en los préximos dias realizara una reglamentacion clara sobre
la manera como se debe adelantar la gestion de cobranza, como cayeron en morosidad
respecto a su deber de pago con las entidades financieras. Concluyendo principalmente,
que las organizaciones no podran realizar exigencia a sus deudores por gastos

prejudiciales, sin haber comunicado con anticipacién una notificacion de cobro.

Po otro lado, Newell, R. (2011). “Capital de trabajo caro y escaso.” El objetivo
principal es cuando se crea una empresa y nos vemos en problemas macroeconémicos, la
mejor forma de lograr un ingreso es tener una consciencia fue la funcion de crédito y
cobranza con el fin de realizar una buena gestion. La principal conclusion se debe
establecer politicas de cobro donde se extiendan plazos de pago y una recuperacion del

crédito con intereses que ayudaban a la empresa en su normalizacion financiera.

Asimismo, Becerra, J. (2013). “Tiene banamex mas quejas por fallas en sus
tarjetas”. El objetivo principal son que las tarjetas de crédito de consumo no son
reconocidos, la segunda quena fue la causa en desacuerdo con el registro de crédito
especial en los buros de créditos, y la tercera causa fue la gestion de cobranza indebida, la
cuarta causa fue la controversia de los cargos no reconocidos en la cuenta. La conclusion
principal que las empresas no seguian una politica y cuando vendian seguros cobraban en

cantidades mayores a las que se habian pactado.

Por otro lado, S. y. Layedra. F. (2013). “El usuario pagara la gestion de cobro.”. El
objetivo principal es que la superintendencia de compafiias publicé un registro oficial

donde permite a las empresas realizar, colocaciones de crédito e incluir en los estados de

30



cuenta, de esta manera el cliente asi tenga un dia de retraso de su fecha de pago
especificada. La principal conclusion es que dependera de los créditos otorgados para
realizar el cobro adicional por un atraso, por lo tanto cuando se otorga un credito el cliente
deberd aceptar previamente, mediante su firma, teniendo conocimiento las sanciones

aplicadas en caso de un incumplimiento.

También, Delgado. M. (2007). “Banca de costa rica insta a que los morosos salden
sus deudas”. El objetivo principal es que se debe tomar en cuenta que el peso de los
créditos de consumo no es el mismo en todas las entidades ya que se debe utilizar una
estrategia de gestion de cobro que corresponderan a los niveles de morosidad. La principal
conclusion es dejar de dar créditos al sector que nos estd afectando en la recuperacion,
utilizacion de nuevas estrategias y politicas de cobranza, donde se tenga las herramientas

tecnologicas para un cobro y control eficiente de riesgo crediticio.

Por otro lado, Santandreu (2002),La Gestion de créditos a nuestros clientes tiene
relacion, ya que todo parte de la confianza, pues la finalidad de las ventas de toda empresa
es incrementar su cartera, es tamizar y precisar el crédito, es decir, disminucion de la
exposicion de nuestra cartera, elegir informacion de entidades financieras, donde
dependera del tipo de crédito para el cobro del mismo, con la finalidad de alcanzar un
mejor registro de clientes .De lo indicado por el creador, decimos que toda administracion
del crédito parte de un buen procedimiento, evaluacion y capacitacion, ya que es el
principio de un ciclo principal de toda empresa financiera, con ello lograremos que nuestra
cobranza sea eficiente, eficaz y una recuperacion de crédito en corto plazo. Gitman (2012), La
administracion de Crédito es el elemento principal de todo periodo, ya que ello genera un
cambio en el efectivo, donde ahi se realiza la primera gestion de cobro. Por lo tanto, consta
de dos partes: El plazo promedio de recaudacién, implica a la gestion del crédito
otorgacién a los clientes y el proceso de los pagos, donde se registrara cada pago para
poder dar seguimiento al cumplimiento mediante técnicas de cobranza. De lo indicado
podemos mencionar que toda administracion debe tener una estratégica de politica de
cobranza respetando los derechos de cada usuario, ya que debemos tener en cuenta la
clasificacion de nuestra cartera y el nivel de cobro. Pavés (2011), Las gestiones de créditos
tienen como resultado una cobranza, donde influye el periodo, tasas, plazo, asimismo
cargos moratorios por el incumplimiento de los pagos acordados, es por ello que existe una

clasificacion cualitativa y cuantitativa respecto a las gestiones de crédito y cobranza.
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Por otro lado Gitman (2012) afirma: El interés de una gestibn competente,
especialmente en el desarrollo de trabajo en corto plazo, dependera de los factores externos
en que se encuentre el cliente, ya que podemos administrar una gestion conociendo todos
los aspectos mediante los estados financieros, y un informe especificando las condiciones
del negocio. Horne (2015) menciona: La toda administracion de crédito nace con la
obtencion de efectivo por parte del pasivo, pero existe diferentes tipos de financiamiento
de un crédito que dependera del capital, tasa de interés y plazo, las empresas tienen que
conocer como se estd otorgando el crédito para lograr una recuperacion factible que
dependera de una buena gestion de cobranza e implementacién de créditos.

Problema general: ;Como se relaciona la Administracion de créditos y la gestion de
cobranza en la caja rural, de ahorro y crédito raiz SAA San Isidro, 2019? Especificos: 1.
¢Cdémo la politica de créditos se relaciona con la rotacién de la gestion de cobranza en la
caja rural de ahorro y crédito raiz SAA, distrito San Isidro, 2019? 2. ;Cémo la condicion
del crédito se relaciona con el riesgo de morosidad en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz
SAA San lIsidro, 2019? 3. ;Como la politica de cobranza se relaciona con el castigo de la

gestion de cobranza en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz SAA San Isidro, 2019?

La investigacion desarrollada, permitio brindar un aporte para las instituciones en
finanzas, puedan tener una evaluacion en la Originacion del crédito y sus politicas de
cobranza, ya que respecto al servicio recibido a través de los distintos canales de atencion
en la Crac Raiz SAA y las empresas del sector con caracteristicas similares. Las
conclusiones de los estudios beneficiaron a los usuarios con la ayuda de bancos
independientemente del intermediario financiero al que recurririan para realizar sus
operaciones, ya que al comprobarse la relacién de las variables investigadas, esto significo
un cambio de perspectiva hacia una experiencia de negociacion y gestion , no solo
presencialmente con las visitas de los clientes sino con las alternativas de pago a través de
una buena gestion de llamada e invitacion de ferias por un préstamo. De las mismas
formas, las empresas dedicadas a la intermediacion financiera aplicando las variables de
investigacion, podran atraer y fidelizar exitosamente a sus clientes, ello les dara resultado
para una buena gestion, se afirma que las herramientas seran necesarias para la gestion ya
que garantizan sostenibilidad a través del tiempo de la empresa. Los resultados fueron

aplicados en el estudio de Crac Raiz Distrito de San Isidro. La estrategia fue utilizada para
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incremento del andlisis servira como base para futuros trabajos de exploracion, asi como
para profundizar los estudios y conclusiones.

Objetivos General: Determinar la relacion de la Administracion de créditos y la gestion
de cobranza en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A San Isidro, 2019. Especificos:
1. Determinar la relacion de la politica de créditos con la rotacidn gestion de cobranza en la
caja rural de ahorro y crédito raiz S.A.A, San Isidro, 2019.2. Determinar la relacion de la
condicion del crédito con el riesgo de morosidad en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz
S.A.A San lIsidro, 2019. 3. Determinar la relaciéon entre la politica de cobranza con el
castigo de la gestion de cobranza en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A San
Isidro, 20109.

Hipotesis general: Existe relacion entre la administracion de crédito y la gestion de
cobranza en la caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A, San Isidro, 2019.Especificos: 1.
Existe relacion entre la politica de crédito con la rotacion de la gestion de cobranza en la
caja rural de ahorro y crédito raiz S.A.A Sam Isidro, 2019. 2. Existe relacién entre la
condicion de crédito con el riesgo de morosidad en la caja Rural de ahorro y crédito raiz
S.A.A San Isidro, 2019. 3. Existe relacion entre la politica de cobranza y el castigo de la

gestion de cobranza en la caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A San Isidro, 2019.

Il.  METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.1.1. Enfoque: Cuantitativo

Segin Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), “El disefio es transversal cuando se
almacenan datos en un el mismo tiempo; ya que tiene la finalidad de trazar variables y

examinar su intercambio en el momento” (p.153).
2.1.2. Nivel: Descriptivo correlacional

Segun Herndndez, Fernandez Baptista (2014), “Los estudios descriptivos aspiran a definir
la particularidad y cualidades del fenémeno analizado” (p.90) .Asimismo, senalan: “los
estudios de tipo correlacional tienen como fin identificar la clase de correspondencia en

medio de dos 0 mas variables en lugares determinados” (p.91).

2.1.3. Disefio Metodoldgico: No experimental de corte transversal
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Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), refieren como disefno “al método o
estrategia creada para conseguir la informacion que se requiere” (p.120). También indican
que, “la investigacion no experimental son practicas realizadas sin la intervencion
consciente por parte del investigador, mientras que solo se advierten los fendmenos en su
entorno para posteriormente examinarlos” (p.149). Y de la misma manera, “los disefios de
investigacion colaterales recogen la informacion en un momento dado, cuyo fin es explicar

las variables y concluir su impacto y correlacion en un tiempo definido” (p.152).

2.1.4. Tipo de investigacion: Aplicada
Al respecto, Hernandez, Fernandez Baptista (2010), sostienen que, “la investigacion se
clasifica segun el propdsito fundamental que cumple: crear conocimiento y teorias

(estudios basicos) y solucionar problemas (estudios aplicados)” (p.151).

2.1.5. Método de investigacion: Hipotético deductivo
Bernal (2010), “El método hipotético deductivo consiste en un procedimiento que
comienza de unas afirmaciones como hipotesis y busca rebatir o negarlas, derivando

términos que se cotejaran con la realidad del mismo” (p.60).
2.2 Operacionalizacion de variables

2.2.1. Variables

Variable X: Administracion de Créditos. Segin Santandreu (2002): La Gestion de créditos
a nuestros clientes tiene relacion, ya que todo parte de la confianza, pues la finalidad de las
ventas de toda empresa es incrementar su cartera, es tamizar y precisar el crédito, es decir,
disminucion de la exposicion de nuestra cartera, elegir informacion de entidades
financieras, donde dependera del tipo de crédito para el cobro del mismo, con la finalidad
de alcanzar un mejor registro de clientes. (p. 14).

Dimension 1: Politica de Créditos. Segin Hidalgo (2010): Toda politica de créditos debe
tener un procedimiento donde garanticen el cumplimiento de los fines trazados para una
buena gestion. En cuanto se determina que lleguen a sus metas propuestas que dependeran
de una capacitacion semanal y actualizacion de las politicas internas de toda entidad

financiera. (p.59)

Indicador 1: Situacidn socioecondmica. Segun Del valle, (2005) nos menciona que: toda
politica maneja diferentes criterios donde se tendra una accion que tomar de acuerdo al tipo

de crédito y al mercado que nos encontramos, con el fin de implementar una mejora, donde
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la ejecucion de esos procedimientos tendran un logro con la finalidad de mitigar el riesgos,
lograr el objetivo de la empresa y es el de contar con una cartera sana, no provisionar

demasiado. (p. 38)

Indicador 2: Situacion del mercado. Segin Montes (2005).menciona que La politica de
todo crédito tendra un control dentro de un Manual Interno, entendiéndose como se
aplicaran formas y procesos implementados, donde ser lograra sus objetivos, como la
salvaguarda de los bienes, la adquisicion fidedigna de los datos; por lo tanto cada area

tendra como fin la actualizacion de los procedimientos. (p. 39)

Dimensién 2: Condiciones de crédito. Segin Gitman (2012), “La capacidad de crédito
ayudara para la evaluacion de nuestra cartera y recuperacion. Toda calificacion de crédito
implica un porcentaje de provision que ayudara a tomar decisiones, ya que las entidades
financieras cuentan con un software donde mensualmente actualizan la calificacion de cada
cliente y nos muestra las financieras que le estan otorgando crédito en la actualidad con la

finalidad de disminuir el riesgo. (p. 563)

Indicador 1: Factores de evaluacién de riesgo. Segun Gitman (2012), Las causas de riesgo
dependeran del tipo de credito y procedimiento aplicado; tomando en consideracion que el
mismo deberd estar bajo la reglas de contingencia que corresponda al nivel de

profundizacion que requiera. (p.676)

Indicador 2: Factores del otorgamiento del crédito. Valle (2005), afirma: “Toda entidad
financiera debe conocer sus procesos, y a sus principales clientes, la politica de crédito
tendra como fin el cumplimiento de su objetivo y es mantenerse en un porcentaje esperado
del indice de morosidad, donde tendremos como resultado una buena liquidez respecto a la
toma de iniciativa que hagamos en la constitucion. (p.38)

Indicador 3: Organizacién del crédito. Segin Montes (2005), “La politica de crédito de
toda entidad financiera debe tener un manual de crédito y cobranza donde nos llevara a una
buena proteccién de nuestros activos, una buena obtencién de informacion financiera con
respecto a nuestros clientes y que operacion ejecutaremos con respecto al crédito

otorgado”. (p. 39).

Dimension 3: Politica de cobranza. Segin Robles (2012), “La unidad de préstamos y
recaudacion tiene como finalidad dar seguimientos a los créditos otorgados, saber como es
la recuperacion por tramos utilizando reporteria para la disminucion del riesgo”. (p. 123).
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Indicador 1: Restrictivas. Segun Robles (2012), “Las Caracterizadas por conceder
préstamos de corto plazo nos permite reducir la cobranza, teniendo en cuenta que este
modelo de tactica podria tener como resultado un descrecimiento en la demanda y
productividad” (p.201)

Indicador 2: Liberales. Segin Robles (2013), “Las politicas liberales conceden prestamos
evaluando la capacidad, no accionan fuertemente en el desarrollo de la recaudacion y son
menos exigentes en la restriccion del establecimiento de plazo para el pago de la
obligacion; por ende las tacticas tiene como consecuencia una suma en las deudas y por

ende en efectos de cobranza, motivo por el cual merma en las cuentas incobrables”. (p.211)

Indicador 3: Racionales. Segiin Robles (2014), “Son aquellas que deben implementarse de
tal forma que se produzca un flujo acostumbrado de préstamos y recaudacién, con la

mision de concluir la recuperacion para alcanzar los logros sobre la organizacion”. (p.213)

Variable Y: Politica de Cobranza. Segun Horne (2015): Las gestiones de cobranza
dependeran del tipo de crédito, pero el crédito como capital de trabajo tendrda una
especialidad diferente ya que la gestion de cobranza radicara en la evaluacion de sus
activos y pasivos, estamos hablando de sus estados financieros con la finalidad de una

recuperacion efectiva. (p. 206).

Dimension 1. Rotacion de la gestion de cobranza .Segin Aranda (2010): Toda
recaudacion, estd determinada por la liquidez, y nace de un otorgamiento de préstamo que
da como resultado una efectividad al recuperar todo crédito, por lo tanto el area que evalla
los posibles créditos, es el area de riesgos y planeamiento ya que dan a conocer cual seria

la perdida de ellos si no se recupera o si se da una tasa baja. (p. 41).

Indicador 1: indice de rotacion: Segun Colin (2011),“El analisis de las empresas
financieras, utilizan un procedimiento para las cuentas por cobrar, como por ejemplo,
utilizan intereses moratorios para la recuperacion del crédito y el gasto administrativo, ya

gue una buena recuperacion ayuda en el incremento de la utilidad de la empresa. (p. 45).

Indicador 2: Indice de dias en la cartera. Segin Colin (2012), “EL indice de dias en la
cartera es un analisis para poder evaluar la provision dependiendo de cada calificacién y

nivel de cobranza”. (p.51).
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Indicador 3: Indice de cumplimiento de gestion. Segun Colin (2012), “Cuando se realiza
un cumplimiento en la gestion estamos garantizando que habra mayor rentabilidad, ya que
al momento del cobro estamos indicando un historial por cada cliente, y dependera del tipo

del crédito y clasificacion de la cartera”. (p.55).

Dimension 2: Riesgo de morosidad, Segun la Resoluciéon de la SBS 3780 del 2011 -
menciona lo siguiente: “Que toda empresa tiene que implementar una gestion de riesgos
con la finalidad de conocer quiénes son sus clientes, y que las organizaciones en especial

los directores, sepan que politicas implementaran para lograr una buena efectividad”. (p.

1).

Indicador 1: indice de riesgo, Segin Morales (2012) afirma: Cuando una empresa asume
riesgos es porque ya provisiono e utilizo diferentes estrategias para su recuperacion del
crédito, ya que asumira los costos y realizara buenas implementaciones del procedimiento

para el acceso a un crédito. (p. 61).

Indicador 2: indice de la efectividad de la recuperacion. Segin Morales (2013): “Indica
que la recuperacion por cada tipo de crédito y calificacion depende de ello la observacién

del ingreso”. (p.82).

Indicador 3: Indice de cobertura: Segin Morales (2013):“Indica que la segmentacion de
cartera esta eficazmente controlada por los trabajadores por su alto indice de conocimiento
y preparacion, logrando obtener una mayor cobertura en la asignacion, gestiones y cobro
de los clientes, favoreciendo una disminucion en las provisiones y garantizando
rentabilidad”. (p84).

Dimension 3: Castigo de la gestion de cobranza. Segun Bustamante (2012). “Los
reglamentos del almacenamiento y sancion de las cuentas irrecuperables para el Sector
Publico, tienen como objetivo que se informe de como es la recaudacion y sancion de las
mismas; asimismo, se debe determinar todas las estrategias de cobranza y como actuar para
lograr que estas cuentas la asuman las empresas para que en un futuro evalle el porqué de

las cuentas incobrables” (p. 35).

Indicador 1: Saneamiento contable. Segiin Bustamante (2013). “Es cuando realizamos
distintas formas de pago como aumento de plazo, baja cuota y aumento del interés, con

ello estamos logrando ingresos directos para una mayor rentabilidad”. (p.45).
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Indicador 2: Recuperacion de las gestiones de cobranza. Segiin Bustamante (2014). “Las
gestiones de recuperacion de las cuentas castigadas estan identificadas por estar

provisionadas al 100% vy derivadas a los estudios externos para las gestiones

correspondientes”. (p.53)
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2.2.2. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE | DEFINICION DIMENSION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA

CONCEPTUAL OPERACIONAL

Variable 1: | Se medira mediante tres SITUACION Las politicas de créditos implementadas en su empresa cumplen con los

Administracion de | dimensiones a través de SOCIOECONOMICA 1 resultados esperados.

crédito un  cuestionario que PO'flTICA DE El personal se encuentra involucrado con respecto al otorgamiento a la politica

Como lo establece . ., CREDITOS -
contiene once items y de crédito

Fuente (2007) menciona: . _ _ _

« . . que posteriormente se SITUACION DEL | Se realiza evaluaciones respecto al mercado involucrado

La administracion c o
|9 efectiva del crédito, es aplicaran a la encuesta MERCAD - — =
= leqid | OBJETIVOS Se capacita al personal sobre los procedimientos de crédito
o de suma importancia de | €legida para el proyecto PERSEGUIDOS
o
o una utilizacion adecuada | de investigacion. FACTORES DE | Se logra identificar los riesgos crediticios antes de implementar los costos de
a de los réstamos, 2
= p o CONDICION DE EVALUACION DE ventas
8 produce  beneficios, CREDITO RIESGO

adi i i -
g como el aumento del FACTORES DEL | Se otorga creditos de acuerdo a los ingresos de capital b
b OTORGAMIENTO Los funcionarios de negocios supervisan los créditos otorgados =
= volumen de ventas, DEL CREDITO g p g E
2 crecimiento del ORGANIZACION DEL | Se tiene un registro del otorgamiento del crédito o
< consumo, dado que CREDITO
¥ . . RESTRICTIVAS i iti i
E permite a determinaos Se aplica adecuadamente la politica de cobranza en la caja rural de ahorro y
= Jo .
g sectores crédito Raiz.s.a.a
E S0cioeconéMmicos BOLITICA DE Considera que el sistema de la estructuracion de cobranza con respecto a los
> proveerse de bienes y o LIBERALES gestores es la adecuada
BRANZA
servicios que  no Los cronogramas de acuerdo de pago simple se deben aplicar a todo tipo de
pueden  pagar al RACIONALES crédito

contado.”(p.9)
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VARIABLE DEFINICION DIMENSSION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Brachfield (2009) | Se medira mediante iNDICE DE | En el area de créditos y cobranza, aplican una estrategia para
La gestion de cobranza, | tres dimensiones a ROTACION la recuperacion de su cartera.
se  define en UM | yovks  de  un La administracién examina la importancia de la gestion de
hipdtesis en el crédito . .
S cuestionario que ) cobro
administrativo ya que i 3 ROTACION DE LA || i _ _ _ _
5 contiene once items . INDICE DE DIAS Existe reporteria actualizada de los clientes morosos
la persecucién del GESTION DE
‘ _ y que EN CARTERA
peligro de morosidad COBRANZA
; osteriormente  se - — —
comercial en curso | P _ Se aplican seguimientos para la evaluar el cumplimiento de
debe ser constantes. | aplicaran a la iNDICE DE -
las gestiones de cartera
Una observacién | encuesta  elegida CUMPLIMIENTO
tardia en el | para la realizacion DE GESTION
reconocimiento de la e, Se cuenta con informes para la evaluacion del riesgo
de la planificacion INDICE DE RIESGO o
deuda impagas . L, crediticio
» de investigacion. RIESGO DE
conduciria a la no Se ejecutan notificaciones  para la deduccién de la
recuperacion  de la MOROSIDAD morosidad -
. <
mism | r
lsma -y @& se INDICE DE | Se sustenta tener una cartera buena P
requerida al deudor la EFECTIVIDAD DE (@)
solvencia del mismo RECUPERACION %
puede ser que se Se cumple con los procedimientos administrativos para la
encuentre demasiado INDICE PE | recuperacion de la cartera reactiva.
deteriorada y esta COBERTURA
deuda sea inviable de Existe un procedimiento para la recuperacion de la cartera
pago (p.90) SANEAMIENTO mayor de 121 dias de atraso
CASTIGO DE LA | CONTABLE . .
) Existe un reporte de las cuentas irrecuperables
GESTION DE ] i _ i
RECUPERACION Se realiza un seguimientos de los estudios externos para la
COBRANZA

DE LAS GESTIONES
DE COBRANZA

recuperacion de la cartera castigada
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacion
Para la presente investigacion, la poblacion fue conformada todos los trabajadores de Caja
Raiz SA.A, la cual se encuentra ubicada en el distrito de San Isidro, la misma que esta

conformada por 90 empleados.

2.3.2.  Muestra y muestreo

Los modelos estuvieron conformados por 50 colaboradores y ha sido seleccionada por
conveniencia, es decir, los empleados que acudieron en el transcurso de una semana a
realizar operaciones a la oficina de la Caja Raiz ubicada en la calle de los cisnes 222 en el

distrito de San Isidro; ya que eran los Unicos sujetos accesibles para el estudio.
2.3.3. Criterios de seleccion
Se consideraron los siguientes aspectos:

Criterios de inclusién: hombres y mujeres mayores de edad que acudieron en el transcurso
de una semana a realizar operaciones a la Oficina de Caja Raiz ubicada en la calle cisnes
nimero 222 -San lIsidro, dichos encuestados contestaron con mucha amabilidad vy

voluntariamente a resolver el cuestionario.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica: Encuesta

Refiere Alvira (2011): “A un procedimiento de sondeo que recoge los datos con una
filosofia subyacente [...] recauda informacion idonea oralmente o escrita por un
informador, por medio de un pliego de preguntas que se detallara a lo requerido; utilizando

muestras de una poblacion que sera objeto de analisis” (p.6)

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario

Refiere Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “El formulario esta constituido por un
grupo de puntos que cuestionan a el sujeto respecto a una o mas variables a estudiar”

(p.218).

2.4.3. Validez del instrumento
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El mecanismo ha sido validado por el procedimiento que aplicaron los expertos (docentes),
gue mencionaremos:
Tabla 1

Validacion de expertos

N° Apellidos y nombres Grados Resultados

1 Alva Arce Rosel César Doctor Validado

2 Vasquez Espinoza juan Doctor Validado
Manuel

3 Cérdenas Saavedra Abraham Doctor Validado

4 Carranza Estela Teodoro Doctor Validado

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “el juicio de expertos es el grado que
supuestamente un instrumento evalla la variable a estudiar, segun voces expertas”
(p.2014).

2.4.4. Confiabilidad

Refiere Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “Es el nivel por el cual su aplicacion

reiterada al mismo sujeto de estudio entrega derivaciones similares” (p.201).

La confiabilidad se basdé en un cuestionario piloto, el cual se aplicé a una muestra
conformada por 50 sujetos de investigacion, los mismos que fueron analizados

estadisticamente por el alfa de Cronbach, que tienen un gran nivel de confianza.
Se utilizo la siguiente escala para evaluar los resultados obtenidos:

Tabla N°2

Escala de medidas para evaluar el coeficiente

Alfa de Cronbach

Clase Volumen
0.01a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy alta

Nota: Tomado de Instrumentos y técnicas de investigacion educativa, tercera edicion, por Ruiz, C.,
2013, Houston-Texas, USA: Bookbaby Editorial
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Tabla N°3

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 10 100,0
a. La eliminacion de la lista basada en todas las variables del
método
Tabla N°4
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N° de componentes
Cronbach
,780 22

La informacion del software SPSS arrojo una confiabilidad de 0,780 y de acuerdo a la tabla
2, el nivel de confiabilidad del instrumento es alta.

2.5. Procedimiento

Primero : se preparo6 el instrumento para la encuesta.

Segundo : se coordind y se solicito la autorizacion del contexto de estudio
Tercero : se efectud la encuesta.

2.6. Métodos de andlisis de datos.

2.6.1. Analisis descriptivo

Segun Ferndndez, Baptista y Hernandez (2010): El investigador demanda describir sus
datos, posterior a ello ejecutar su estudio para enlazar las variables; realizando deducciones
estadisticas descriptivas a cada uno de los puntos y luego para las variables de
investigacion, en conclusién adopta célculos de poblacion para comprobar o refutar su

premisa. (p.288)
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2.6.2. Anadlisis inferencial

Segln Fernandez, Baptista y Hernandez (2010): “La estadistica inferencial se utiliza
fundamentalmente para los métodos vinculados: probar hipdtesis poblacionales y estimar

parametros” (p.305)
2.7. Aspectos Eticos

Se respetara los resultados obtenidos de los encuestados como su verdad para los estudios
y asimismo se respetara las creencias individuales, privacidad y la propiedad intelectual de
los empleados del crac raiz los mismos que se expondran con honestidad sus conclusiones

respectivas.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo
Variable: Administracién de créditos

3.1.1. Dimension Politica de Crédito

Tabla 5
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 5 10,0 10,0 12,0
A veces 12 24,0 24,0 36,0
Casi siempre 19 38,0 38,0 74,0
Siempre 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a la interrogante las politicas de créditos
implementadas en su empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados
26,0% opina que siempre, 38,0 % casi siempre, 24, 0% opina que a veces, 10,00 % Casi

nuncay 2,0% nunca.
3.1.2. Dimension: Condicion de Crédito

Tabla 6:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vélido Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 6 12,0 12,0 14,0
A veces 14 28,0 28,0 42,0
Casi siempre 18 36,0 36,0 78,0
Siempre 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a si la otorgacién de créditos

implementados en su empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados
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22,0% opina que siempre, 36,0 % casi siempre, 28, 0% opina que a veces, 12,00% Casi

nunca y 2,0% nunca.

3.1.3. Dimension: Politica de Cobranza

Tabla 7:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Nunca 4 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 9 18,0 18,0 26,0
A veces 17 34,0 34,0 60,0
Casi siempre 13 26,0 26,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a la estructuracion de cobranza

implementados en su empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados

14,0% opina que siempre, 26,0 % casi siempre, 34, 0% opina que a veces, 18,0 % Casi

nunca y 8,0% nunca.

Variable: Politica de Cobranza

3.1.4. Dimensién: Rotacién de la gestion de cobranza

Tabla 8:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Nunca 3 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 10 20,0 20,0 26,0
A veces 10 20,0 20,0 46,0
Casi siempre 12 24,0 24,0 70,0
Siempre 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a la gestion de cobro implementados en su

empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados 30,0% opina que

siempre, 24,0 % casi siempre, 20, 0% opina que a veces, 20,0 % Casi nunca y 6,0% nunca.
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3.1.5. Dimensién: Riesgo de morosidad

Tabla 9:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Nunca 2 40 40 4,0
Casi nunca 14 28,0 28,0 32,0
A veces 7 14,0 14,0 46,0
Casi siempre 20 40,0 40,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a la recuperacion de cartera

implementados en su empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados

14,0% opina que siempre, 40,0 % casi siempre, 14, 0% opina que a veces, 28,0 % Casi

nunca y 4,0% nunca.

3.1.6. Dimensién: Castigo de la gestion de cobranza

Tabla 10:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Nunca 3 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 9 18,0 18,0 24,0
A veces 13 26,0 26,0 50,0
Casi siempre 15 30,0 30,0 80,0
Siempre 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion:

Los resultados obtenidos de la encuesta respecto a los procedimientos de la recuperacion

implementados en su empresa cumplen con los resultados esperados. De los encuestados

20,0% opina que siempre, 30,0 % casi siempre, 26, 0% opina que a veces, 18,0 % Casi

nunca y 6,0% nunca.

3.2. Andlisis inferencial

3.2.1. Prueba de hipdtesis general:

Tabla 11
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Tabla de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacién
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva perfecta

Nota: Tomado de Metodologia de la investigacion, quinta edicién, por Hernandez, R., Fernandez,
C., y Baptista, P., 2010, México D.F., México: McGraw-Hill

Regla de decision:

Si 0<0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Si «>0.05 se rechaza

la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula.

H: Existe relacion significativa entre la Administracion de Crédito y la Gestion de
Cobranza en la Caja de Ahorro y Credito Raiz S.A.A, San Isidro 2019,

HO: No existe relacion significativa entre la Administracion de Crédito y la Gestion de
Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la Administracion de Crédito y la Gestion de
Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.
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Tabla 12

Prueba de Hipétesis general

Correlaciones

Administracion de Gestion De
Créditos Cobranza
Rho de Administracion de  Coeficiente de correlacion 1,000 812"
Spearman créditos Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Gestion de Cobranza  Coeficiente de correlacion 812" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,812, como podemos
visualizar en la tabla 12 y a su vez, el nivel de significancia bilateral (sig.=000) es menor
que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo en cuenta la regla de decision
se va a descartar y rechazar la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (H1). En
consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacion se concluye que la administracién
de crédito tiene una correlacion positiva muy fuerte con la gestion de cobranza en la Caja
de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.

3.2.2. Prueba de hipotesis especifica 1

H: Existe relacion significativa entre la Politica de Credito con la Rotacion de la Gestion
de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

HO: No existe relacion significativa entre la Politica de Crédito con la Rotacion de la
Gestién de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 20109.

H1: Existe relacion significativa entre la Politica de Crédito con la Rotacion de la Gestion
de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.
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Tabla 13

Correlaciones
Rotacion de la

Politica de Gestion de
Créditos Cobranza
Rho de Spearman Politica De Créditos Coeficiente de correlacion 1,000 592"
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rotacion De La Gestién De  Coeficiente de correlacién 592" 1,000
Cobranza Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,592, como podemos
visualizar en la tabla 13 y a su vez, el nivel de significancia bilateral (sig.=000) es menor
que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo en cuenta la regla de decision
se va a descartar y rechazar la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (H1). En
consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacién se concluye que la politica de
créditos si tiene una correlacion positiva considerable con la rotacion de gestion de
cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.

3.2.3. Prueba de hipotesis especifica 2

H: Existe relacion significativa entre la Condicion de Crédito con el Riesgo de Morosidad
en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

HO: No existe relacion significativa entre la Condicion de Crédito con el Riesgo de
Morosidad en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la Condicion de Credito con el Riesgo de Morosidad
en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.
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Tabla 14

Correlaciones
Condicion De Riesgo De

Crédito Morosidad
Rho de Spearman Condicién De Crédito Coeficiente de correlacion 1,000 ,400™
Sig. (bilateral) . ,003
N 50 50
Riesgo De Morosidad Coeficiente de correlacion ,400™ 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,409, como podemos
visualizar en la tabla 14 y a su vez, el nivel de significancia bilateral (sig.=000) es menor
que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo en cuenta la regla de decision
se va a descartar y rechazar la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alterna (H1). En
consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacion se concluye que la condicion de
crédito si tiene una correlacion positiva media con la rotacion con el riesgo de morosidad
en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.

3.2.4. Prueba de hipétesis especifica 3

H: Existe relacion significativa entre la Politica de Cobranza con el Castigo de la Gestion
de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

HO: No existe relacion significativa entre la Politica de Cobranza con el Castigo de la

Gestion de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la Politica de Cobranza con el Castigo de la Gestién
de Cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019.
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Tabla 15

Correlaciones

Politica de Castigo de La Gestion de
Cobranza Cobranza
Rho de Spearman Politica De Cobranza Coeficiente de .
. 1,000 ,291
correlacion
Sig. (bilateral) ,041
N 50 50
Castigo De La Gestion De  Coeficiente de -
. 291 1,000
Cobranza correlacion
Sig. (bilateral) ,041
N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,291, como podemos

visualizar en la tabla 15 y a su vez, el nivel de significancia bilateral (sig.=000) es menor

que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo en cuenta la regla de decision

se va a descartar y rechazar la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1). En

consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacion se concluye que la politica de

cobranza si tiene una correlacion positiva media con el castigo de la gestion de cobranza en
la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.
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IV. DISCUSION

4.1 El fin del estudio es relacionar la Administracién de créditos y gestion de cobranza
en crac raiz S.A.A San Isidro, 2019; acorde a la obtencion de resultados (0,812)
determinando relacion positiva existente y considerable a la administracion crediticia,

como también gestion recaudadora.

Los resultados tienen relacion con la posicion cientifica de lo investigado de
Gutiérrez Caballero & K.Nataly quienes establecieron que se interrelacionan la
administracion crediticia con los tramites de recaudo; asimismo tiene coherencia con los

resultados de las investigaciones siguientes:

Cabrera, G. (2008). “Aumentan créditos chiquitos”. Establecié que una buena
administracion integral de riesgo de crédito frente al mercado tiene mayores resultados en
diferentes sectores, por lo que es necesario aprender a manejar documentos para el
otorgamiento de créditos donde se acortara los tiempos de tramitacion y elimina los

requisitos de documentacion en la inscripcion sin descuidar la buena gestion de cobranza.

Valle (2010) Sostiene: “Relacion en el crédito y cobranza”. Tesis para obtener el
licenciamiento en Administracion de la Universidad Nacional Autonoma De Meéxico.
Concluye que toda organizacion presenta problemas en cuanto al aprendizaje del Origen de
crédito, ya que la interpretacion de una politica no escrita, depende de su entendimiento en
la forma verbal o de la forma que opte el personal més antiguo del departamento del
crédito a través de sus decisiones.

Trigo (2009) Sostiene: “Analisis y Medicion del Riesgo de Crédito en Carteras de
Activo Financieros liquidos Emitidos por Empresas”. Tesis para obtener el licenciamiento
en Administracion en la Universidad de Malaga-Espafia, se concluye, que las empresas en
base a un analisis por experiencia, realizan una clasificacion de sus deudores, aplicando un
procedimiento, cuyo riesgo de crédito es asociado a cada tipo de producto, que en cada uno
de los mismos, tienen su propia caracteristica, y es por ello que se utiliza métodos (score) y

modelos.

4.2 El objetivo especifico 1 fue Determinar la politica de créditos se relaciona con la
rotacion de la gestion de cobranza en la crac raiz distrito San Isidro, 2019.Segun resultados

obtenidos (0,592) se ha determinado que existe correlacion positiva muy fuerte en la
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politica de créditos con la rotacion de la gestion de cobranza. Dichos resultados tienen

coherencia con las investigaciones siguientes:

Ascencio, A. (2000). “En busca de los deudores”. El Articulo cientifico publicado.
El resultado derivo que las administradoras tengan activos para su cobro es por ello se
crean empresas especializadas en el cobro de creditos de dificil recuperacion han aparecido

en el escenario financiero mexicano.

Céceres, R. E. (2013). “Los créditos que disfrutan de fianza de terceros en Espana”
El Articulo cientifico publicado. Arribo de la conclusion que el crédito se comporta como
riesgo y la garantia tiene que cubrirlo. La economia exige la justa proteccion de los
alrededores frente a los riesgos de sus derechos y sobre todo su actividad en la
recuperacion de los créditos concedidos y cuita solvencia depende del grado de

cumplimiento de sus clientes.

Gutiérrez Caballero & K.Nataly (2018) “Administracion crediticia, recuperaciones,
y la productividad”. EI Articulo cientifico publicado. Arrib6 de la conclusion de como se
interrelaciona significativamente en los procedimientos de la administracién crediticia,
recuperaciones y la no rentabilidad; resultado del mal manejo de la gestion de créditos,

(créditos mal otorgados) como consecuencia crecimiento en la cartera de morosidad.

4.3 El objetivo especifico 2 Determinar la relacion de la condicion del crédito con el
riesgo de morosidad en la crac raiz S.A.A San lIsidro, 2019. Como resultado de las
investigaciones se obtuvo (0,409) se ha examinado que hay una correlacion positiva media
con los empleados. Dichos resultados tienen coherencia con los conceptos obtenidos en las

investigaciones siguientes:

Astuquipan. C. (2005). “Cobranzas efectivas”. Articulo cientifico publicado. Los
resultados concluyeron precisamente en recuperar el crédito, existen dos tramos
importantes prejudiciales donde se advierte al acreedor los procedimientos del
incumplimiento de su pago y el tramo judicial del proceso por la via legal, tenemos que

conocer al cliente, hay que saber a quién se esta cobrando.

Navarro, A. (2004). “Proponen un modelo de cobranza”. Articulo cientifico
publicado. Los resultados concluyeron tener una adecuada politica y procedimientos de

cobro apoyadas en una apropiada base de tecnologia, con la finalidad de evitar a las
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empresas costos relacionados, la importancia para el deudor para la empresa tiene como

asunto de marketing, ya que se busca la necesidad de pago.

Nancy, V. A. (2009). “La venta de cartera vencida estd de moda”. Articulo
cientifico publicado. Los resultados concluyeron que los bancos venden parte de su cartera
a los estudios especializados asi como también realizan un acuerdo de pago en el que se

otorga un porcentaje por cada préstamo cobrado.

4.4 El objetivo especifico 3 fue Determinar la relacion entre la politica de cobranza con
el castigo de la gestion de cobranza en la crac raiz S.A.A San Isidro, 2019.Como resultado
de las investigaciones se obtuvo (0,291) se ha examinado una correlacidn positiva media
con el castigo de la gestion de cobranza. Dichos resultados tienen coherencia con los

resultados obtenidos en las investigaciones siguientes:

Isaias, J. H. (2005, Mar 23). “Cuentas por cobrar”. Articulo cientifico publicado. Los
resultados concluyeron, determinar anualmente los objetivos esperados por Gerencia de
créditos y cobranza, por lo tanto el ejecutivo de cobranza debe documentar el esfuerzo de
cobranza realizado y dar seguimiento telefénico y personal a las cartas de recordatorio de

pago enviado previamente al cliente.

Barranco, A. (2004). “Persiste el conflicto en torno a los pagarés del rescate bancario”.
Articulo cientifico publicado. Los resultados concluyeron que cuando se realice una
gestion de cobranza debera realizarse la existencia legal de los préstamos y su legitimidad,

donde los nuevos pagares de conviertan en deuda.

Neldor. (2017). “El éxito de los contact center”. Articulo cientifico publicado. Los
resultados concluyeron, que las empresas hoy en dia utilizan el contact center para la
recuperacion de su cartera preventiva-vencida, como localizacién de sus clientes,
recordatorio de sus obligaciones, lineas de servicio, agenda de citas; con ello se garantiza
una mayo resultado para la contractibilidad del cliente.

4.5 La hipdtesis general de la investigacion ha sido: Existe relacion entre la
administracion de créditos y la gestién de cobranza en la crac raiz S.A.A, San Isidro, 2019.
El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a 0,812, como podemos
visualizar en la tabla 12 y a su vez, el nivel de significancia bilateral (sig.=000) es menor
que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo en cuenta la regla de decisién
se va a descartar y rechazar la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1). En
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consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacién se concluye que la administracién
de crédito tiene una correlacion positiva muy fuerte con la gestion de cobranza en la Caja
de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.

4.6 La hipotesis especifica 1 de la investigacion ha sido: Existe relacion significativa
entre la Politica de Crédito con la Rotacién de la Gestion de Cobranza en la Caja de
Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019. El resultado del coeficiente de correlacion
de Spearman es igual a 0,592, como podemos visualizar en la tabla 13 y a su vez, el nivel
de significancia bilateral (sig.=000) es menor que el p valor (0.05), en consecuencia se
concluye, teniendo en cuenta la regla de decision se va a descartar y rechazar la hip6tesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo a la tabla 11
de correlacion se concluye que la politica de créditos si tiene una correlacion positiva
considerable con la rotacién de gestion de cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz
S.A.A San Isidro, 2019.

4.7 La hipotesis especifica 2 de la investigacion ha sido: Existe relacion significativa
entre la Condicion de Crédito con el Riesgo de Morosidad en la Caja de Ahorro y Crédito
Raiz S.A.A, San Isidro 2019. El resultado del coeficiente de correlacién de Spearman es
igual a 0,409, como podemos visualizar en la tabla 14 y a su vez, el nivel de significancia
bilateral (sig.=000) es menor que el p valor (0.05), en consecuencia se concluye, teniendo
en cuenta la regla de decision se va a descartar y rechazar la hipdtesis nula (HO) y se acepta
la hipotesis alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo a la tabla 11 de correlacion se
concluye que la condicidén de crédito si tiene una correlacion positiva media con la rotacién

con el riesgo de morosidad en la Caja de Ahorro y Credito Raiz S.A.A San Isidro, 2019.

4.8 La hipotesis especifica 3 de la investigacion ha sido: Existe relacidn significativa
entre la Politica de Cobranza con el Castigo de la Gestion de Cobranza en la Caja de
Ahorro y Crédito Raiz S.A.A, San Isidro 2019. El resultado del coeficiente de correlacién
de Spearman es igual a 0,291, como podemos visualizar en la tabla 15 y a su vez, el nivel
de significancia bilateral (sig.=000) es menor que el p valor (0.05), en consecuencia se
concluye, teniendo en cuenta la regla de decision se va a descartar y rechazar la hipotesis
nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo a la tabla 11
de correlacion se concluye que la politica de cobranza si tiene una correlacion positiva
media con el castigo de la gestion de cobranza en la Caja de Ahorro y Crédito Raiz S.A.A
San Isidro, 20109.
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V. CONCLUSIONES

4.9  Se determind que existe relacion entre la administracién de créditos con la gestién

de cobranza.

5.1  Se hadeterminado que existe relacion entre la politica de créditos con la rotacion de

la cobranza.

5.2  Se hadeterminado que existe relacion entre la condicidn de crédito con el riesgo de

morosidad.

5.3  Se hadeterminado que existe relacion entre la politica de cobranza con el castigo de
la gestion de cobranza.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Establecida la relacion de la administracion de créditos con la gestion de
cobranza, se sugiere orientar a los jefes de areas otorgar capacitaciones con el fin que ellos

participen y tengan un gran desarrollo en los diferentes departamentos.

Segunda: Se recomienda establecer politicas de crédito de acuerdo al segmento y nivel
socioecondmico otorgado con el fin de que se pueda dar un resultado positivo en la

rotacion de cobranza y consigamos una recuperacion a corto plazo.

Tercera: Se recomienda que en toda empresa exista el area de prevencion de crédito con el
fin de prever pérdidas futuras, con ello se lograria disminuir en provisiones ya que todo

crédito tiene un riesgo si no es bien evaluado.

Cuarta: Se recomienda establecer procedimientos para los créditos nuevos y cuentas
incobrables con el fin de crear una estabilidad en la empresa pues ayudara a mejorar los

resultados esperados.
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ANEXOS

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS COLABORADORES DE LA CAJA RURAL DE AHORRO Y

CREDITO RAIZ

Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales Sr(es) colaboradores, el presente cuestionario servird para elaborar una tesis acerca de la
“ADMINISTRACION DE CREDITOS Y LA GESTION DE COBRANZA EN LA CAJA RURAL DE AHORRO
Y CREDITO RAIZ S.A.A SAN ISIDRO 2019”

Quisiera pedirle su colaboracion para que conteste las preguntas, que no le llevaran mucho tiempo; cabe recalcar que sus
respuestas seran confidenciales. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis para optar el Titulo
de Licenciada en administracion.
Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, Marque con una X la alternativa que usted

considera valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes. Muchas gracias por su colaboracion.

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NUNCA CASI NUNCA
5 4 3 2 1
ITEM PREGUNTA \S/A'ZOF;ACZ'ONI
1 ¢Las politicas de créditos implementados en su empresa cumplen con los resultados esperados?
) ¢El personal se encuentra involucrado con respecto al otorgamiento a la politica de crédito?
3 ¢ Se realiza evaluaciones respecto al mercado involucrado?
4 ¢Se capacita al personal sobre los procedimientos de crédito?
5 ¢Se logra identificar los riesgos crediticios antes de implementar los costos de ventas?
6 ¢ Se otorga créditos de acuerdo a los ingresos de capital?
7 ¢Los funcionarios de negocios supervisan los créditos otorgados?
8 ¢Se tiene un registro del otorgamiento del crédito?
9 ¢Se aplica adecuadamente la politica de cobranza en la caja rural de ahorro y crédito Raiz.s.a.a?
10 ¢Considera que el sistema de la estructuracion de cobranza con respecto a los gestores es la adecuada?
11 ¢Los cronogramas de acuerdo de pago simple se deben aplicar a todo tipo de crédito?
12 ¢En el area de créditos y cobranza, aplican una estrategia para la recuperacion de su cartera?
13 ¢La administracién examina la importancia de la gestion de cobro?
14 ¢EXiste reporteria actualizada de los clientes morosos?
15 ¢Se aplican seguimientos para evaluar el cumplimiento de las gestiones de cartera?
16 ¢Se cuenta con informes para la evaluacion del riesgo crediticio?
17 ¢ Se ejecutan notificaciones para la deduccion de la morosidad?
18 ¢ Se sustenta tener una cartera buena?
19 ¢Se cumple con los procedimientos administrativos para la recuperacion de la cartera reactiva?
20 ¢Existe un procedimiento para la recuperacion de la cartera mayor de 121 dias de atraso?
2 ¢Existe un reporte de las cuentas irrecuperables?
27 ¢Se realiza un seguimiento de los estudios externos para la recuperacion de la cartera castigada?
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Anexo 1: ADMINISTRACION DE CREDITOS Y LA GESTION DE COBRANZA EN LA CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO RAIZ S.A.A SAN ISIDRO,

MATRIZ DE CONSISTENCIA

2019

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS Y VARIABLES

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢,Como se relaciona la
Administracién de créditos y
la gestién de cobranza en la
caja rural, de ahorro y crédito
raiz S.A.A San Isidro, 2019?

Problemas especificos:

A) ¢(Cémo la politica de
créditos se relaciona con la
rotacion de la gestion de
cobranza en la caja rural de
ahorro y crédito raiz S.A.A,
distrito San Isidro, 2019?

B) ¢Como la condicion del
créditos se relaciona con el
riesgo de morosidad en la
Caja Rural de ahorro y crédito
raiz S.A.A San Isidro, 20197

C) ¢Como la politica de
cobranza se relaciona con el
castigo de la gestion de
cobranza en la Caja Rural de
ahorro y crédito raiz S.A.A
San Isidro, 20197

Objetivo general

Determinar la relacion de la
Administracion de créditos y la gestion
de cobranza en la Caja Rural de ahorro
y crédito raiz S.A.A San Isidro, 2019.

Objetivos especificos:

A. Determinar la relacion de la
politica de créditos con la
rotacion de la gestion de
cobranza en la caja rural de
ahorro y crédito raiz S.A.A,
San Isidro, 2019

B. Determinar la relacion de la
condicién del crédito con el
riesgo de morosidad en la

Caja Rural de ahorro y
crédito raiz S.AA San
Isidro, 2019

C. Determinar la relacién entre
la politica de cobranza con
el castigo de la gestion de
cobranza en la Caja Rural
de ahorro y crédito raiz
S.A.A San Isidro, 2019.

Hipotesis General:

Existe relaciéon entre la administracion de créditos y la gestién de
cobranza en la caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A, San
Isidro,2019

Hipoétesis Especfficas:

H;. Existe relacion entre la politica de créditos con la rotacion de la
gestion de cobranza en la caja rural de ahorro y crédito raiz S.A.A
San lIsidro,, 2019

H, Existe relacion entre la condicién de crédito con el riesgo de
morosidad en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A San Isidro,
2019

H; Existe relacién entre la politica de cobranza con el castigo de la
gestion de cobranza en la Caja Rural de ahorro y crédito raiz S.A.A
San Isidro, 2019.

1.-Variable 1

ADMINISTRACION DE CREDITOS

Segln Santandreu (2002) sostienen que:

La Administracion de créditos tiene una relacion directa con dar inicio
a las operaciones de ventas y créditos de una empresa, identificar
rigurosamente el crédito, es decir, reducir riesgo, optar por aquellas
fuentes financieras mas econémicas para el sostenimiento del plazo
de cobro y realizar un exhaustivo y riguroso control del seguimiento
de los cobros con el fin de no estrangular la liquidez de la empresa (p.
14).

2.-Variable 2
GESTION DE COBRANZA

Segln Gitman (2012), menciona lo siguiente :

La Gestion de Cobranza, es importante en el ciclo de conversion del
efectivo por medio del cobro. La primera parte del periodo promedio
de cobro implica administrar el crédito disponible para los clientes de
la empresa, y la segunda parte implica cobrar y procesar los pagos. El
objetivo de la administracién de las cuentas por cobrar es cobrarlas
tan rapido como sea posible, sin perder ventas debido a técnicas de
cobranza muy agresivas. (p. 559)

V. INDEPENDIENTE: (1): Administracion de créditos en la caja rural de ahorro y créditos raiz S.A.A, San

Isidro, 2019.
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
4
1.1 situacion socio- ITEMS
I. Politica de créditos econémica. =3
1.2 Situacion del Total=11
mercado.
II. Condicién de Crédito 1.3 Objetivos INDICES
perseguidos. 4
5.Siempre
1l. Politica de Cobranza 4.Casi siempre
2.1Factores de 3.Avees
evaluacion de riesgo. 2.Casi nunca
22 Factores del 1.Nunca
otorgamiento del crédito. 3

crédito

3.1 Restrictivas
3.2 Liberales
3.3 Racionales

2.3 Organizacion del

V. DEPENDIENTE: (2) La gestion de Cobranza en la caja rural de ahorro y crédito raiz .S.A.A San Isidro,

2019
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
4.1 indice de Rotacion.
IV. Rotacién de la gestion de 4.2 indice de dias en ITEMS
cobranza cartera
4.3 indice de I=3 Total=11
V. Riesgo de morosidad cumplimiento de INDICES
gestion.
VI. Castigo de la gestion de 5.1Indice de riesgo 5.Siempre
cobranza 5.2 indice la efectividad 4.Casi
de recuperacion. siempre
5.3 Indice de cobertura 3.Avees
6.1 Saneamiento 2.Casi nunca
Contable 1.Nunca
6.2 Recuperacion de
las gestiones de
cobranza.
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