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RESUMEN

Lainvestigacion cuyo titulo “Estrategias de recuperacion de creditos en morosidad
del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”.

Tuvo como objetivo general Formular estrategias de recuperacion de créditos en
morosidad del cliente. El instrumento de recoleccion de datos utilizado es €l cuestionario,
teniendo como muestra de estudio a 30 trabgadores o colaboradores internos. La
investigacion fue de tipo no experimental, con disefio descriptivo y correlacional.

Propositivo.

El disefio esno experimental, no hay intervencion directa o manipulacion de variables.
Tiene enfoque Cuantitativo; pues utilizalarecol eccion de datos paraprobar hipétesi s, basado
en la medicion numérica utilizando € procesamiento, para establecer patrones de

comportamiento y probar fundamentos tedricos.
La conclusion general es que se formulé las estrategias de recuperacion de créditos en
morosidad del cliente que son 19 cuyo costo de formulacion y gjecucion es de S/ 13 000.00 a

mediano plazo. Lajerarquia responsable de su implementacion estara acargo del Gerentey
jefe de créditos de la empresa financiera.

Palabras clave: morosidad, de estrategias de recuperacion, créditos.
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ABSTRACT

The research whose title “Credit recovery strategies in customer delinquency. Financial
Trust Chota, 2019”.

Its general objective wasto formulate credit recovery strategies for customer delinquencies.
The data collection instrument used is the questionnaire, taking as study sample 30 workers
or interna collaborators. The research was non-experimental, with descriptive and
correlational design. Purposeful.

The design is non-experimental, there is no direct intervention or manipulation of variables.
It has a quantitative approach; because it uses data collection to test hypotheses, based on
numerical measurement using processing, to establish behavioral patterns and test
theoretical foundations.

The genera conclusion is that the credit recovery strategies in arrears of the client were
formulated, which are 19 whose cost of formulation and execution is S/ 13,000.00 in the

medium term. The hierarchy responsible for its implementation will be in charge of the
Manager and chief credit officer of the financial company

Keywords: late payment, recovery strategies, credits.
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l. INTRODUCCION

El presente capitulo estd formulado en concordancia con la Guia de trabajo de investigacion
RRN N°0089-2019-UCV y comprende la realidad problematica, antecedentes investigados
que abarca articul os cientificos de revistas indexadas y tesis anivel nacional e internacional
(p.11), las teorias 0 enfoques conceptuales, la formulacion del problema, lajustificacion, €
objetivo general y los objetivos especificos.

La situacion problematica.
Se enfoca en establecer |a jerarquia del problema de estudio y su correspondiente impacto

en el entorno socia se recopila de articulos cientificos que equivale a 60% de un total
minimo de 40 referencias de | as cual es se discrimina como sigue; con tiempo de publicacion
menor a cuatro afos son sei's, que a nivel internaciona son dos en inglésy dos en espafiol y
a nivel nacional dos en espaiol. Con tiempo de publicacion mayor a cuatro afios son
dieciocho; los que a nivel internacional son siete en inglés y tres en espaiiol; y a nivel
nacional ocho en espariol.

A continuacién, se presenta lo referido con tiempo de publicacion menor a cuatro
anos que anivel internacional son dos en inglésy dos en espafiol y a nivel nacional dos en
espanol que indican como sigue:

En Espafia la revista I nvestigaciones econdmicas; cuyo articulo Determinantes de la
morosidad de las Cgjas de ahorro espafiolas. Concluyé que € lapso econdmico esta
estrechamente relacionado con € nivel de morosidad de las cgjas de ahorros espafiolas, €l
incremento excesivo del crédito, la especializacion crediticia, la merma de los margenes y

una gestion ineficaz [...]. (Saurina, 2018, p.393).

El paralelismo de las conclusiones relaciona muy cercanamente a unade las variables de la
presente investigacion. Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
visumbran una perspectiva Util, metodolégicamente estructurada que enriquecen a
investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias,
fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala metodologia en
su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos,
procedimiento paraello; y finalmente destinarl os para su respectivo procesamiento, posterior

andlisis, pasando por ladiscusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con



la gjecucion del estudio “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.
Financiera Confianza. Chota, 2019”.

En México larevista REMEF; sentencia que una criticaformulada desde hace varios

anos alos bancos comerciales es gue no incrementan el volumen de crédito que otorgan [...].
las posibles causas para restriccion de crédito es el indice de morosidad de los deudores y
por ende es una variable que impacta de manera negativay significativa alarentabilidad de
los bancos (Chavarin, 2015, p.73).
Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen al investigador en las vertientes paralelas
de laestructura de causas y consecuencias; fundamentosy resultados; en fin; se exteriorizan
para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €
instrumento paraincorporar |os datos, procedimiento paraello; y finalmente destinarlos para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusiéon y terminar en las
conclusiones para poder recomendar con la ejecucion del estudio “Estrategias de
recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”. La
similitud de estudiar causas y consecuencias de lamorosidad |0 acercan ala presente tesis.

En Nigeria Journal of Economics, los préstamos siguen siendo una de | as principales
funciones de los bancos en todas las economias. De hecho, los intereses cobrados por
préstamos y anticipos en la actualidad constituyen una parte considerable de las ganancias
de los bancos. EI documento concluye que e monto de las provisiones para pérdidas
crediticias esinaceptable, yaque pone en peligro larentabilidad de los bancos en €l pais. Por
lo tanto, sugiere que, s se adoptan las recomendaciones dadas, la miriada de activos no
productivos sereduciriay esto allanariael camino paraunamayor rentabilidad de los bancos
de depdsito de dinero nigerianos. (Aremu, O. S., Subero, O. J.y Oke, J. A., 2017, p.53-55.).
La similitud de estudiar las causas y las consecuencias del retraso en el pago lo acerca d
presente estudio.

En Kenia, la Revista académica internacional de economia y finanzas, busco
averiguar s €l desempefio financiero de Kericho Water & Sanitation Company
(KEWASCO) seatribuiaalagestion delas cuentas por cobrar. [...] Losresultados mostraron
gue KEWASCO, d rendimiento financiero variable Retorno sobre el patrimonio (ROE) se
vio significativamente afectado en €l tamafio de la region con una correlacion positiva de

0.688y larotacion del inventario con una correlacion negativa de 0.245. Seguin la ecuacion



de regresion establecida, teniendo en cuenta todos los factores; El tamafio de la regién, el
periodo de pago promedio (en dias), e volumen de negocios de |as cuentas por cobrar y €
periodo promedio de cobro) del desempefio financiero de KEWASCO, medido por el ROE
fue de 0.752 (75.2%). periodo, rotacion de cuentas por cobrar y niveles de deuda para
mejorar su desempefio financiero. (Siele, K. C. y Tibbs, C. Y., 2019. p.2). El paralelismo de
las conclusiones se relaciona muy estrechamente con una de las variables de la presente
investigacion con respecto ala correlacion.

En e Pert larevista In Crescendo tuvo como objetivo determinar el efecto de la
gestion de la calidad crediticia; aplicada ala morosidad de la cartera de la Micro y Pequefia
Empresa en los Resultados Econdmicos y Financieros de la caja municipal de ahorro y
crédito del Santa, periodo 2014 y 2015 de lamicro y pequefia empresa|...]. Concluye que
el proceso de la gestion crediticia a la micro y pequeiia empresa, no se aplica de manera
adecuada” (Jiménez, 2018, p.335).

Las lineas anteriores referidas a resefiar 1a historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen a investigador en las vertientes paralelas
delaestructurade causas y consecuencias,; fundamentosy resultados; en fin; se exteriorizan
para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €
instrumento paraincorporar los datos, procedimiento paraello; y finalmente destinarlos para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusion y terminar en las
conclusiones para poder recomendar con la ejecucion del estudio “Estrategias de
recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”.

La correspondencia de su tematicarelaciona a las Cajas de ahorro con la financiera objeto
de estudio con la reciente indagacion.

En larevista Economia del departamento de economia de la Pontificia Universidad
Catdlicadel Pert, lapublicacion del articulo Competenciay calidad de carteraen el mercado
micro financiero peruano, 2003-2015. La conclusion demuestra una relacion inversa entre
el indice de Lerner y la morosidad [...] lo que implica que el aumento de competencia en el
mercado micro financiero ha compuesto un deterioro en la calidad de cartera crediticia”
(Huaman y Andia, 2016, p.67). Las lineas anteriores referidas a resefiar 1a historicidad de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
visumbran una perspectiva Util, metodoldgicamente estructurada que enriquecen a

investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias,



fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala metodologia en
su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos,
procedimiento paraello; y finamente destinarl os para su respectivo procesamiento, posterior
andlisis, pasando por ladiscusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con
la gjecucion del estudio “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.
Financiera Confianza. Chota, 2019”.

Por tanto; € término cartera crediticia coincide y se enfoca también en la presente
investigacion.

En Espafia larevista de Estudios Cooperativos, € articulo Las entidades financieras
de economiasocia antelacrisisfinanciera: un andlisis de las cgjas rurales espafiol as; donde
resume: [...] “El entorno de crisis financiera global requiere una caracterizacion comparativa
del sector con labancay las cgjas de ahorros mediante € andlisis de las tasas de morosidad,
de cobertura de insolvencias y los ratings otorgados”. (Zurdo, R. P., Palacio, J. R. S., &
Tormo, F. S., 2010, p.100, 133 - 135.).

Las declaraciones anteriores referidas a reseflar la historicidad de investigaciones
estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, vislumbran una
perspectiva Util, metodol 6gicamente estructurada que enriquecen a investigador en las
vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias; fundamentos y resultados,
enfin; seexteriorizan paraservir de soporte alametodol ogia en su parte de disefio, tipologia;
enlace con € instrumento paraincorporar los datos, procedimiento para ello; y finalmente
destinarlos para su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusion y
terminar en las conclusiones para poder recomendar con la gecucion del estudio
denominado para el caso de “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del
cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”.

Por tanto; el término tasas de morosidad concuerday se enfoca igualmente en la presente
exploracion.

En México larevista El Universal revela que e Banco de México sefida alza de
morosidad financiera en hogares. El aumento de morosidad de portafolio de consumo [...]
es producto de la estrategia seguida por algunos bancos de atender a sectores de la poblacion
considerados de mayor peligro y en algunos casos, no existia investigacion solvente
antecedente (Arteaga, 2007, p.1). Las lineas anteriores referidas a resefiar 1a historicidad de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,

visumbran una perspectiva Util, metodologicamente estructurada que enriquecen al



investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias,
fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala metodologia en
su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos,
procedimiento paraello; y finalmente destinarl os para su respectivo procesamiento, posterior
andlisis, pasando por ladiscusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con
la ejecucion del estudio denominado para el caso de “Estrategias de recuperacion de créditos
en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019. Efectivamente; e término
portafolio de consumo, informacion solvente antecedente; concuerday se enfocaigual mente

en la presente indagacion.

Republica de Corea, la revista Information Sciences, la tasa creciente de pagos
atrasados por parte de los clientes de tarjetas de crédito, causada por la reciente recesion
econdmica, esta causando no solo margenes de ganancias reducidos sino también pérdidas
de ventas significativas para las empresas minoristas. EI modelo hibrido combina una red
Kohonen y un modelo de riesgo proporcional de Cox. Una red de Kohonen se utiliza para
agrupar a los morosos en grupos homogeéneos. EI modelo de riesgo de Cox se utiliza para
analizar los patrones de pago de | os delincuentes en cada grupo. El modelo estimael tiempo
esperado de recuperacion de crédito de los morosos. La precision de prediccion de este
modelo obtuvo una puntuacién superior a 93% (Ha, 2010, p. 3703-3717). Effectively; the

prediction of this model bases the present thesis.

En Suiza, @ Journa of Financial Risk Management, los modelos de calificacién
crediticiajuegan un papel fundamental en la préactica de gestion de riesgos de la mayoria de
los bancos. Se utilizan para cuantificar € riesgo de crédito a nivel de contraparte o
transaccion en las diferentes fases del ciclo de crédito (por gjemplo, model os de aplicacion,
comportamiento y cobro). [...] Se determina que los bancos que estén dispuestos a
implementar e enfoque mas avanzado para calcular sus requisitos de capital segun Basilea
Il deberan aumentar su atencion y consideracion de los model os de calificacion crediticiaen
el futuro cercano. (Sébato, 2010, p 35-43). Exitosamente; El término cuantificar €l riesgo
crediticio de este ggemplo g emplificala presente tesis.

En Ghana, |a revista American International Journal of Contemporary Research €l
estudio analizo las causas y €l control de la morosidad / incumplimiento de préstamos en

instituciones de microfinanzas en Ghana. Se utilizé una técnica de muestreo aleatorio para



seleccionar veinticinco instituciones microfinancieras y doscientos cincuenta clientes para
el estudio. El estudio encontro las causas de incumplimiento de préstamo para incluir; alta
tasa de interés, préstamos de tamafio inadecuado, mala valoracion, falta de monitoreo y
seleccion inadecuada de clientes. Se encontr6 que las medidas para controlar el
incumplimiento incluyen capacitacion antes y después del desembolso, tasa de interés
razonable, monitoreo de clientes y evaluacion adecuada del préstamo. Se recomendo entre
otros que las IMFs deberian tener politicas y procedimientos de crédito clarosy efectivosy
deberian ser revisadas regularmente. Se concluy6 que €l gobierno y, por lo tanto, el Banco
de Ghana deben monitorear y supervisar regularmente las IMF para garantizar la seguridad
de los depositos de los clientes y la confianza de los clientes. (Addae, 2014, p.36). Las

instituciones microfinancieras de etiquetado de este libro de texto basan la presente tesis.

En Estados Unidos de América, e RAND Journa of Economics, estudiamos la
adopcion del recuento de crédito mecanizado en una gran corporacion de financiamiento de
automoviles y las variaciones que permitid en las practicas de oferta. La calificacion
crediticia parece haber aumentado las ganancias en aproximadamente mil dolares por
préstamo. |dentificamos dos beneficios distintos de la clasificacion de riesgos. |a capacidad
deevaluar alos prestatarios de ato riesgo y la capacidad de dirigir préstamos mas generosos

aprestatarios de bajo riesgo.

Mostramos que estos tuvieron efectos de magnitud similar. También documentamos que la
calificacion crediticia redujo la rentabilidad en todos los concesionarios y brindamos
evidencia consistente con la opinién de que la calificacion crediticia puede haber sustituido
las diferentes cualidades de la informacion local. (Einav, L., Jenkins, M.y Levin, J., 2013,
p. 249-274). En lo que respecta a la calificacion crediticia de etiquetado, este libro de texto
basa € presente caso.

En laIndia, International Journal of Innovative Research & Development, € mayor
riesgo que enfrentan |os bancos comerciales es e riesgo de crédito, que esta asociado con la
incertidumbre de que los prestatarios no paguen € monto del préstamo. [...] El presente
estudio se basa en datos secundarios recopilados y revisados de estudios previos, pautas
dadas por RBI, normas prudenciadles y pautas del acuerdo de Basilea. Su objetivo es

comprender el concepto de riesgo de crédito, la necesidad de aprobacion de crédito y el



sistema de evaluacion, lajustificacion de la administracion del Mecanismo de Revision de
Préstamos de | os bancos comerciales y sugerir las medidas que deben adoptar 1os banqueros
para mitigar las pérdidas causadas por los activos del préstamo. (Chilukuri, 2014, p.12).
Merecidamente; el término peligro crediticio esta de acuerdo y se enfoca igualmente en €l
presente estudio.

En los Estados Unidos de América, e ABA Banking Journal, |os productos de seguro
de crédito ofrecidos por los acreedores estadounidenses han visto mejores dias. Desde que
sevendio la primera pdlizaen 1917, € seguro de crédito se ha ofrecido de manerarutinaria
junto con la deuda a plazos del consumidor. Durante décadas, también se ha ofrecido un
seguro de crédito para proteger los saldos de |as tarjetas de crédito. Con e tiempo, millones
de personas han comprado esta proteccion opciona de su prestamista. Hoy, € seguro de
crédito estd en el modo de declive de su ciclo de vida empresarial. Los prestamistas estéan
abandonando su producto de seguro de crédito y ya no lo ofrecen en tipos definidos de
créditos.

A algunos les resulta dificil mantenerse a dia con la gran cantidad de cambios en los
protocol os de seguro. Otros estén frustrados con las inconsi stencias interestatal es resultantes
en e producto, e precio y la elegibilidad provistos a su base de clientes. Indicado
simplemente; jEl producto estd desgastado! Varios prestamistas estén buscando una
aternativa a un producto de seguro de crédito. Y estan encontrando uno basado en algo
[lamado un acuerdo de cancelacion de deuda. Lo que sigue es una guia préactica para
comprender esta alternativa creciente. (Rellley, 2001, p.12). Exitosamente; El plazo de
cancelacion coincide con € presente estudio.

En los Estados Unidos de América, la Revista Internaciona de Ingenieria'y Tecnologia
Avanzada, hoy los bancos se enfrentan a una competencia intensa debido al crecimiento
gradual de muchos bancos, asi como a aumento de las demandas delos clientes. Los clientes
cambian facilmente a otro banco s € otro banco les proporciona mas beneficios e
instalaciones que desean. Para aprovechar estas necesidades de los clientes y reducir la
pérdida de clientes, muchas instituciones bancarias estan utilizando andlisis predictivos.
Utilizando e andlisis predictivo, los bancos estan tratando de mejorar su relacion con €
cliente y retener a sus clientes existentes y también idear un mecanismo efectivo para €
marketing. (Budale y Mane, 2013, p.508). Por lo tanto, la frase los bancos de andlisis
predictivos estan tratando de mejorar su relacion con e clientey esimportante parael estudio
real.



En nuestro territorio la revista Economia de la PUCP resume la importancia de la
morosidad en las microfinancieras peruanas y sus autores aducen al respecto identificar la
importancia relativa de tres tipos de variables. Primero, identificar variables de carécter
macroecondmico las mismas que estdn unidas a nivel de actividad de la economia).
Segundo, variables microecondmicas ligadas con la gestion delas IMF (politicade créditos,
tecnologiacrediticia, sistemas de alicientes parasu personal, etcétera). Finalmente, variables
relacionadas con las dindmicas locales. Formula un model o de datos de tabla dinamica con
investigacion por mes parael periodo 1998- 2001, y para35 IMF (Aguilar y Camargo, 2002,
p.65-221).

Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, vislumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen al investigador en las vertientes paralelas
de laestructura de causas y consecuencias; fundamentosy resultados; en fin; se exteriorizan
para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con el
instrumento paraincorporar |os datos, procedimiento paraello; y finalmente destinarlos para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusiéon y terminar en las
conclusiones para poder recomendar con la g ecucién del estudio denominado para € caso
de “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza.
Chota, 2019.

Destacan por su importanciay utilidad parala presente investigacion los términos politicos
de crédito, dinamicas locales, macro y microeconomia.

La revista Ciencia y Tecnologia de la Universidad Naciona de Trujillo, cuyo
propésito concurrié para disefiar una propuesta de evaluacion estratégica basada en el
“BalancedScoreCard”, que admita despuntar la evaluacidon estratégica tradicional que
gjecutala Cooperativa de Ahorro y Crédito Tuman (COOPAC TUMAN).

Las lineas anteriores referidas a resefiar |a historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen a investigador en las vertientes paralelas

de laestructura de causas y consecuencias; fundamentosy resultados; en fin; se exteriorizan



para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €
instrumento paraincorporar |os datos, procedimiento paraello; y finalmente destinarlos para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusion y terminar en las
conclusiones para poder recomendar con la g ecucién del estudio denominado para € caso
de “Estrategias de recuperacién de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza.
Chota, 2019. Primero, se evalud tradicionalmente los cardinales indicadores (riesgo de
liquidez, riesgo crediticio, solvenciay endeudamiento, actividad, rentabilidad, eficienciay
crecimiento anua real) utilizando lametodol ogia de la Federacion Nacional de Cooperativas
de Crédito del Pert (2009). Luego, para fijar e capital intangible (y tangible) se utilizé €
disefio metodolégico del BSC. (Romero, 2013, p.75). Por ende, son de utilidad para
puntualizar € actual escudrifiamiento relacionado a importantes indicadores Como de

peligro de liquidez, crediticio, y rentabilidad.

Larevista Contabilidad y negocios de la Pontificia Universidad Catolica del Pera a
respecto [...] comparan algunos indicadores del afio 2005 con los del afio 2001, respecto a
los cuales se puede acometer como sigue: El indicador de la Cartera Atrasada [(Créditos
Vencidos + Créditos en Cobranza Judicial) / Créditos Directos] pauta un avance notable en
la calidad de la cartera; significa, una baja transcendental en |la morosidad. Los ratios de
rentabilidad Utilidad Neta/ Patrimonio y Utilidad Neta/Activo permiten apreciar una
recuperacion notable de los margenes obtenidos por e sector (Villanueva (2006, p.20).
Afade ademas “en la formacion de la Cartera de Créditos de la Banca Multiple se tipifican
cuatro segmentos de créditos: comerciales, de consumo, a microempresas e hipotecarios.
(Villanueva, 2006, p.21).  Son de utilidad para puntuaizar € actual escudrifiamiento
relacionado aimportantes indicadores de peligro de liquidez, crediticio, rentabilidad.

Las lineas anteriores referidas a resefiar |a historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen al investigador en las vertientes paralelas
de laestructura de causas y consecuencias; fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan
para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €
instrumento paraincorporar |os datos, procedimiento paraello; y finamente destinarlos para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusion y terminar en las

conclusiones para poder recomendar con la g ecucién del estudio denominado para e caso



de “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza.
Chota, 2019

El presente trabgj o deinvestigacion Microfinanzas: diagndstico del sector delamicro
y pequefia empresa 'y su tecnologia crediticia pauta como € financiamiento a la micro y
pequefia empresa en Perl ha estado desarrollando en forma progresiva y intercalada en los
postrimeros afios, donde no solo las empresas especializadas en este segmento apuntan sus
esfuerzos para dar servicios financieros alas micro y pequefia empresa, sino también que la
mayoria de los bancos tradicional es han reorientado su vigilancia a este sector emergentey,
utilizando e know how micro financiera, investigan la bancarizacion gestionando con
personas de los sectores de bajos ingresos, que hasta hace poco no eran sujetos de crédito
con posibilidades de desarrollar sus negocios y, consiguientemente, regenerar su calidad de
vida. (Toledo, 2009). Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
vislumbran una perspectiva Util, metodoldgicamente estructurada que enriquecen al
investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias,
fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala metodologia en
su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos,
procedimiento paraello; y finalmente destinarl os para su respectivo procesamiento, posterior
andlisis, pasando por ladiscusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con
la ejecucion del estudio denominado para el caso de “Estrategias de recuperacion de créditos
en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019.

Delo anterior se tomaun panoramaamplio y alavez especifico que sirve para fundamentar
el presente estudio de investigacion de lafinanciera Confianza respecto alas dimensiones e
items a considerar para desarrollarlo.

El articulo asumido por los autores lineas abgo se indagan préacticamente las
principales factores o causas de las tasas delamorosidad en €l Sistemade Cagjas Municipales
del Peru...2003 -2010. Se pretende que la tasa de créditos, asi como la posicion de liquidez
y laposicién deintermediacion de fondos, medida por laratio de créditos a depdsitos, tienen
un efecto positivo sobre lamorosidad. Por otro lado, € dinamismo econdmico del pais, con
lamétrica de variacion porcentual de su PBI agueja negativamente alamorosidad. Ademas,
las consecuencias obtenidas revelan que las variables reivindicadas muestran en suma
medida el comportamiento de las tasas de morosidad. (Ledn, Mantillay Cermefio, 2011, p.
1).
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De lo antepuesto se toma un vista amplio y ala vez puntualiza que sirve para cimentar €
reciente estudio de examen de la financiera Confianza respecto a las extensiones e items a
discurrir para su proceso. Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
visumbran una perspectiva Util, metodoldgicamente estructurada que enriquecen al
investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y consecuencias,
fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala metodologia en
su parte de disefio, tipologia; enlace con el instrumento para incorporar los datos,
procedimiento paraello; y finalmente destinarl os para su respectivo procesamiento, posterior
andlisis, pasando por ladiscusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con
lagjecucion del estudio denominado parael caso de “Estrategias de recuperacion de créditos
en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019

La Revista Semana econdmica (noviembre 2014), indica que la morosidad bancaria
baj6 a 2.46% en noviembre, segin Asbanc. La tasa fue menor en 0.01 puntos porcentuales
comparada con laregistrada a cierre de octubre, pero mayor en 0.28 puntos respecto alade
noviembre del 2013. “El resultado de noviembre ultimo fortificaria nuestra apreciacion
acerca de cierta estabilizacion en laratio de morosidad en los meses nuevos”, de acuerdo a
la entidad. Agregd que la tendencia a alza que mostro esta variable en los Ultimos afios se
explica como resultado de la escena de desaceleracion economica, el cual “afecto la
capacidad de pago de agentes (personas y empresas) que emplazaron financiamiento
pronosticando un mejor contexto”.

Segun The Economist Intelligence Unit, siendo e Pert € que ofreceria el mejor
entorno donde las microfinanzas se desarrollan dentro del mundo. Sin embargo, €l 2014 fue
malo para el sector microfinanciero peruano (financieras, cgjas municipales y rurales y
edpymes). En este afio 2014 destacan tres aspectos claves del tema margen-morosidad-
rentabilidad; los margenes se redujeron, la tasa de morosidad aumentd y los niveles de
rentabilidad son cada vez menores. La morosidad mantuvo tendencia a alza en e ultimo
ano. Las cgjas ruraes llevaron la peor parte. Respecto a los créditos a pequeias empresas,
sus tasas de morosidad incrementaron 4.5 por ciento, y en los créditos a microempresas, 3.5
por ciento. Finalmente, el indicador retorno sobre patrimonio (ROE) del sistemadel 20% de
hace un par de afios pasd a ratios menores al 12%. A septiembre del 2014, €l ROE en las
financieras llegé a 10.6%; y en las cgas municipaes a 12.8% y rurdes -6 (Semana

Econdmica, 2014).
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Las lineas anteriores referidas a resefiar la historicidad de investigaciones
estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, vislumbran una
perspectiva Util, metodol 6gicamente estructurada que enriquecen a investigador en las
vertientes paralelas de |la estructura de causas y consecuencias, fundamentos y resultados;
enfin; seexteriorizan paraservir de soporte alametodol ogia en su parte de disefio, tipologia;
enlace con € instrumento para incorporar los datos, procedimiento para ello; y finalmente
destinarlos para su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por ladiscusion y
terminar en las conclusiones para poder recomendar con la gecucion del estudio
denominado para el caso de “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del
cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019

El articulo de Semana Economicaen €l afio 2014 con € titulo en MiBanco alaventa
indica que por razones de los pésimos resultados defienden la decisién desde hace meses
mueven noticias donde el sector microfinanciero esta en estado debil. Dentro de sus vitales
problemas destacan la acentuacion de los costos financieros [...] los inconvenientes
cambiarios, la alta rotacion de trabajadores y |a retirada de talentos. Sin embargo, 10 més
peligroso seria el incremento de lamorosidad, la eliminacion de varias comisiones por parte
dela SBS[...] y las inversiones fallidas de algunas de ellas en el exterior. Por otro lado, la
Ultima alerta lo genero el Grupo ACP, que esta semana se apartd de su participacion en la
microfinanciera boliviana Banco Sol y harialo mismo con Mibanco en e Pert (Hurtado J,
2014).

Las lineas anteriores referidas a resefiar |a historicidad de investigaciones estandarizadas
para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen a investigador en las vertientes paralelas
de laestructura de causas y consecuencias; fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan
para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €
instrumento paraincorporar os datos, procedimiento paraello; y finalmente destinarl os para
Su respectivo procesamiento, posterior andlisis, pasando por la discusion y terminar en las
conclusiones para poder recomendar con la g ecucién del estudio denominado para e caso
de “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza.
Chota, 2019Destacan por su importancia y utilidad para la presente investigacion los
términos incremento del riesgo creditico, aumento de la morosidad

Anecop: Lamorosidad en el Per( es una de las mas bgjas de la zona. La morosidad
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en e Pery, ascendente a 2.11% a mes de agosto, es una de las més bgjas de la zona, en
comparacion con los principal es paises |atinoamericanos, sefial la Asociacion Naciona de
Empresas de Cobranzas Del Pert (Semana Econdémica, 2013). Laslineas anteriores referidas
a resefiar la historicidad de investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion
apoyan, fundamentan, vislumbran una perspectiva Gtil, metodol 6gi camente estructurada que
enriquecen a investigador en las vertientes paralelas de la estructura de causas y
consecuencias,; fundamentos y resultados; en fin; se exteriorizan para servir de soporte ala
metodol ogia en su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los
datos, procedimiento para ello; y finalmente destinarl os para su respectivo procesamiento,
posterior andlisis, pasando por la discusion y terminar en las conclusiones para poder
recomendar con la ejecucion del estudio denominado para el caso de “Estrategias de
recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019.

La relacion de la anterior cita destaca por su importancia y utilidad para la presente
investigacion lamorosidad y € enfoque anivel naciona e internaciona de latematica

L os antecedentes del estudio
De estainvestigacion se extraen de Tesis, con tiempo de publicacion (a) menor a cuatro afios

gue son dos; que a nivel internacional es una en inglés; asimismo; a nivel naciona unaen
espanol, (b) mayor a cuatro afios son seis; que a nivel internaciona son dos en inglésy dos
en espanol; ademéas anivel nacional dos en espafiol.

Okunor, G. (2019). En su tesis: Determinantes de la tasa de interés crediticio y las
tasas de recuperacion de préstamos de las ingtituciones de microfinanzas en Ghana: un
estudio de caso de lametropoli de Accra, €l estudio se enfoco criticamente en |os problemas
de los determinantes de la tasa de interés y la tasa de recuperacion de préstamos de las
instituciones de microfinanzas en la metrépoli de Accra. El costo operativo afecta la tasade
recuperacion del préstamo. Una correlacion de r = 0.588 muestra el grado de relacion que
indica una fuerte correlacion positiva entre € costo operativo y la tasa de recuperacion del
préstamo. Las tasas de recuperacion de préstamos no dependen de las primas de tasas de
interés. Por |o tanto, laformaen que se establecen las primas de tasas de interés no afectala
recuperacion de préstamos de instituciones microfinancieras. Ademas, existe una relacion
bastante fuerte entre la tasa minima y la tasa de recuperacion de préstamos. Esto fue
demostrado por una revision periédica 'y una forma de gjuste de precios que fue aceptada

principal mente por los encuestados. (p.7).
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Jiménez, A. (2017). En la tesis: “Posibles determinantes de la morosidad en el
sistema bancario peruano”; tuvo como objetivo examinar solamente el portafolio moroso a
través de la cual explora medir de forma especifica la particularidad de la cartera crediticia
del sistema bancario. Concluye que: “en aquel momento, la morosidad, definida en la
presente investigacion como la cartera atrasada (créditos vencidos y en cobranza judicial)
sobre €l total de colocaciones, podria constituir un problema de relevante significancia para
todo el sistema bancario” (p.1). Los estudios cientificos indicados anteriormente referidas a
resefiar |a cronol ogia de investigaci ones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan,
fundamentan, vislumbran una perspectiva Util, metodol6gicamente estructurada que
enriquecen al investigador posibilitando encontrar las causas o fuentes y consecuencias,
fundamentosy resultados; en realidad; se exteriorizan paraservir de soporte alametodologia
en su parte de disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos,
procedimiento para ello; y finamente destinarlos para su respectivo procesamiento, un
posterior andlisis, con preambulo de la discusion y terminar en las conclusiones para poder
recomendar con la ejecucion del estudio denominado sucintamente “Estrategias de
recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza desarrollado en la
ciudad de Chotaen € afio del 2019.

Atukunda, S. (2014). En su tesis: Estudio analitico de la gestion de la delincuencia
en bancos comerciales en Uganda, un caso de Stanbic bank (u) limited; Su objetivo era
identificar las préacticas de gestion de la delincuencia en Stanbic en € periodo (2012-2013).
Las medidas y estrategias de seguimiento para reducir los préstamos morosos fueron el
estricto cumplimiento de la politica crediticiay el aumento de los servicios posteriores al
préstamo. Esta contribucion sera esencial para reducir los préstamos no redituables en
bancos estéticos y también en bancos comerciales en Uganda, que también pueden enfrentar
el mismo desafio. Las areas para investigacion adiciona incluyen; es necesario explorar
alternativas de gestion de morosidad, incluida la venta de activos no rentables a los
cobradores de deudas, es necesario explorar si ciertos productos ofrecidos alos clientes son
adecuados y la posible interrupcion de tales tarjetas de crédito, es necesario analizar si los
aumentos en Las primas de seguro pueden ser una solucion para reducir las pérdidas por
incumplimiento. (p.10)

En Malasia su tesis: un estudio preliminar sobre estrategias de gestion del riesgo de
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crédito de una ingtitucion financiera seleccionada; Su objetivo era investigar € tipo de
estrategias de gestion de riesgos y préacticas de monitoreo implementadas por las
instituciones financieras en Malasia. Lamuestra constade quinceinstitucionesy este estudio
encontré que la diversificacion de los servicios de préstamos, la mitigacion de riesgosy la
capacitacion y el desarrollo del personal son las tres préacticas mas popul ares implementadas
por las instituciones financieras. Por Ultimo, este documento es uno de los primeros que
intenta utilizar datos primarios en las estrategias de gestion del riesgo de crédito, lo que es

una contribucion significativaen el areade las finanzas. (Sokey 1zza, 2009, p.45).

Moreno, A. (1991). En la tesis: “Los riesgos morosos de las entidades de crédito”
Espafia, concluye la investigacion que a la letra dice “se propone un modelo de control y
analisis del riesgo, desarrollado mediante un sistema de hojas de célculo electronico, valido
paraque la auditoria a distancia pueda prevenir situaciones de morosidad (p.1). Los estudios
cientificos indicados anteriormente referidas a resefiar la cronologia de investigaciones
estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan, vislumbran una
perspectiva Util, metodologicamente estructurada que enriquecen a investigador
posibilitando encontrar |as causas o fuentes y consecuencias; fundamentos y resultados; en
realidad; se exteriorizan para servir de soporte a la metodologia en su parte de disefio,
tipologia; enlace con €l instrumento para incorporar los datos, procedimiento para ello; y
finalmente destinarlos para su respectivo procesamiento, un posterior anadisis, con
preAmbulo de la discusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con la
gjecucion del estudio denominado sucintamente “Estrategias de recuperacion de créditos en
morosidad del cliente. Financiera Confianzadesarrollado en la ciudad de Chotaen € afio del
2019.

En Ecuador la tesis “Gestién de crédito y cobranza para prevenir y recuperar la
cartera vencida del banco Pichincha en Guayaquil en el periodo 2011” indica que la
disminucion de recuperacion de la cartera vencida de esta institucion, constituye un grave
problema que complica la comodidad de largo plazo de la ingtitucion financiera y
concluyentemente del propio sistema financiero [...] razones por las que se hace preciso
complementar con una aternativa de modelo de gestion de cobros de cartera vencida
Ademas los principales fundamentos de los peligros que han sufrido algunos sistemas

financieros y algunas entidades de tamafio considerable ha sido la morosidad (Vera, 2013
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p.12).

L os estudios cientificos indicados anteriormente referidas a resefiar 1a cronologia de
investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
visumbran una perspectiva Util, metodologicamente estructurada que enriquecen al
investigador posibilitando encontrar las causas o fuentes y consecuencias; fundamentos y
resultados; en realidad; se exteriorizan paraservir de soporte alametodol ogia en su parte de
disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos, procedimiento para
ello; y finalmente destinarlos para su respectivo procesamiento, un posterior analisis, con
preAmbulo de la discusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con la
ejecucion del estudio denominado sucintamente “Estrategias de recuperacion de créditos en
morosidad del cliente. Financiera Confianzadesarrollado en la ciudad de Chotaen € afio del
2019.

En Trujillo - Pert latesis de pregrado: “Incidencia de la Gestion integral de riesgos
de crédito en lamorosidad de las CAC, delaRegion La Libertad durante el gjercicio 2010-
2012”.Concluye coexiste un nivel de comunidad en créditos de consumo no-revolvente,
microempresas y pequefias empresas, en donde la mayor participacion de mora se localiza
en estos secciones, la gestion de riesgos de crédito no se ha implementado en su totalidad,
encomienda que las CAC realicen completamente |a gestion de riesgos de crédito y evallien
la agrupacion de sus créditos (Lizarraga, 2013, p.83). Los estudios cientificos indicados
anteriormente referidas a resefiar la cronologia de investigaciones estandarizadas para su
correcta publicacién apoyan, fundamentan, visumbran una perspectiva Util,
metodol 6gi camente estructurada que enriquecen a investigador posibilitando encontrar las
causas o fuentesy consecuencias; fundamentosy resultados; en realidad; se exteriorizan para
servir de soporte alametodol ogia en su parte de disefio, tipologia; enlace con €l instrumento
para incorporar los datos, procedimiento para ello; y finalmente destinarlos para su
respectivo procesamiento, un posterior analisis, con predmbulo deladiscusiony terminar en
las conclusiones para poder recomendar con la €ecucion del estudio denominado
sucintamente “Estrategias de recuperacion de creditos en morosidad del cliente. Financiera
Confianza desarrollado en la ciudad de Chota en € afio del 2019. Es en particular muy
importante a tener en cuenta este estudio como modelo de generar analisis para recetar
estrategias de cobranza.

En Trujillo-Pert latesis de pregrado: Morosidad y su impacto en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos Agen. Real Plaza— CMAC Trujillo 2010-2012, donde € objetivo
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consistié en determinar e impacto de la morosidad en e cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Los Corolarios obtenidos fueron los indicadores de morosidad de los cardinal es
tipos de crédito, se han visto sustancialmente incrementados afectando el cumplimiento de
los objetivos estratégicos principamente los relacionados a la calidad de cartera y
financieros; originando € ampliacion de provisiones, refinanciamientos y frecuentes
castigos, y en derivacion la rebaja de |a rentabilidad, variacion del costo por inseguridad
crediticia, acentuacion de la cartera de ato riesgo y por tanto e menoscabo de sus activos.
(Castarieday Tamayo, 2013, p.4).

Los estudios acreditados indicados anteriormente referidas a resefiar la cronologia
de investigaciones estandarizadas para su correcta publicacion apoyan, fundamentan,
vislumbran una perspectiva Util, metodoldgicamente estructurada que enriquecen a
investigador posibilitando encontrar las causas o fuentes y consecuencias; fundamentos y
resultados; en realidad; se exteriorizan paraservir de soporte ala metodologia en su parte de
disefio, tipologia; enlace con € instrumento para incorporar los datos, procedimiento para
ello; y finalmente destinarlos para su respectivo procesamiento, un posterior analisis, con
preambulo de la discusion y terminar en las conclusiones para poder recomendar con la
ejecucion del estudio denominado sucintamente “Estrategias de recuperacion de créditos en
morosidad del cliente. Financiera Confianzadesarrollado en laciudad de Chotaen € afio del
2019.

Las teorias 0 enfoques conceptuales
L as pertinentes a esta investigacion financiera se incorporan de libros o textos con tiempo

de publicacion menor a cuatro afios de los cuales son dos; una en espariol y una en inglés,
ademas; mayor a cuatro anos son seis de los cuales dos en inglés y cuatro en espafiol. Los
conceptos que destacan en la investigacion son estrategias, recuperacion de créditos y
morosidad.

Para Del Valle (2005) “El término crédito proviene del latin creditum, tener
confianza. La confianza es la base del crédito, aunque al mismo tiempo implica un riesgo”.
“Eslaentregade un valor actual, seadinero, mercanciao servicio, sobrelabase de confianza,
a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro pudiendo existir adicionalmente un
interés pactado” (p.7). Los enfoques de los conceptos tratados, abordados, reflexionados,
analizados y evidenciados razonablemente lineas arriba con el objetivo de soportar |a

estructura en la cual se van a sentar las definiciones de las variables directas, indirectas,
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intervinientes, relacionadas, univariadas, bivariadas, multivariadas, etcétera; sirven para
probar o0 no probar, refutar o no refutar, contrastar 0 no constrastar los resultados de la
investigacion denominada “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.

Financiera Confianza desarrollado en la ciudad de Chota en € afio del 2019.

ParaMorales, J. y Morales, A. (2014), para determinar la estrategia de cobranza es
primordial partir la cartera de clientes, en funcién con las particul aridades frecuentes de los
clientes y las cuentas, como por gemplo la antigiiedad, suma, producto, lugar, perfil del
cliente o la propia deuda para asi fijar las estrategias apropiados para segmento de clientes
gue poseen problemas semegantes. Los enfoques de los conceptos tratados, abordados,
reflexionados, analizados y evidenciados razonablemente lineas arriba con €l objetivo de
soportar la estructura en la cual se van a sentar las definiciones de las variables directas,
indirectas, intervinientes, relacionadas, univariadas, bivariadas, multivariadas, etcétera;
sirven para probar o no probar, refutar o no refutar, contrastar o no constrastar |os resultados
de la investigacion denominada “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del
cliente. Financiera Confianza desarrollado en la ciudad de Chota en el afio del 2019. Medios y
formas que nos facilita e como y cudndo gecutar cobros, considerando criterios para
negociar con e deudor como: Plazos, medio de pago, Antecedentes del cliente, medio de
Comunicaciones, Acciones legales, Recordatorios de pago, etcétera. Sus dimensiones son

Comportamiento de pago y Sistema de Cobranza (Moralesy Morales, 2014) (p.146)

ParaMolina, V. (2005), Unaforma de vender es también cobrar, por gemplo, s un
prospecto o cliente esta concluyendo de cubrir su deuda podria ser invitado para que visite
la empresa o avisarle de cualquier especifica promocion especial; o bien porgue se plasmo
en su memoria una excelente posicion de la empresa debido a que se le cobro de una manera
gue le genero mucho valor. (p.11). Los enfoques de los conceptos tratados, abordados,
reflexionados, analizados y evidenciados razonablemente lineas arriba con € objetivo de
soportar la estructura en la cual se van a sentar las definiciones de las variables directas,
indirectas, intervinientes, relacionadas, univariadas, bivariadas, multivariadas, etcétera;
sirven para probar o no probar, refutar o no refutar, contrastar o no contrastar los resultados
de la investigacion denominada “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del

cliente. Financiera Confianza desarrollado en la ciudad de Chota en € afio del 2019.
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Para Brachfield, P. (2003), la palabra morosidad en €l lenguge de la empresa (y
ademés en @ corriente), se usatanto para describir a dilaciones en la cancelacion como para
mencionar las compromisos 0 deudas abandonadas. Para referirse también a
incumplimiento generalizado del plazo de pago por parte de los clientes a una empresa.
(p.31). Ademés, en su reflexion de la tematica establece que existe diversas razones de la
gente que no paga, si quisiéramos incluir sus dimensiones: (a) Liquidez en sus finanzas, no
liquidez o insolvenciafortuita, insolvenciatransitoria, insolvencias definitivas, insolvencias
de origen, intencionales, (b) Gestioén de empresa no €ficiente, (c) Voluntad o intencién de
pago, (d) Gestion de requerimiento de pago.

Para Westley, G. y Branch, B. (2014), haya que los indices de morosidad dependen
fundamentalmente de las variables relativas a las politicas de |as entidades financieras que
afectan a los incentivos que los prestatarios tienen para amortizar sus préstamos.
Afortunadamente, esto significa que las entidades financieras tienen un amplio margen para
motivar a los clientes prestatarios a que escojan no incurrir en incumplimiento. (p.4). Los
enfoques de los conceptos tratados, abordados, reflexionados, analizados y evidenciados
razonablemente lineas arriba con e objetivo de soportar la estructura en la cual se van a
sentar las definiciones de las variables directas, indirectas, intervinientes, relacionadas,
univariadas, bivariadas, multivariadas, etcétera; sirven para probar o no probar, refutar o no
refutar, contrastar 0 no constrastar los resultados de la investigacion denominada
“Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza
desarrollado en la ciudad de Chota en €l afio del 2019

Para Ruza, C. y Curbera, P. (2013), afirman que €l peligro de crédito se ha tornado
mas enmarafiado, siendo cada vez mas precisos componentes que admitan una apropiada
cuantificacion de su extension y receta que abarque toda la entidad Financiera. La
aseveracion anterior pone en evidencia la més clara y concisa afirmacion de lo que es
realmente ceder |os créditos a personas u empresas gue de una u otra forma son un peligro
en potencia. Los enfogues de |os conceptos tratados, abordados, reflexionados, analizadosy
evidenciados razonablemente lineas arriba con el objetivo de soportar laestructuraen lacual
se van a sentar las definiciones de las variables directas, indirectas, intervinientes,
relacionadas, univariadas, bivariadas, multivariadas, etcétera; sirven paraprobar o no probar,
refutar o no refutar, contrastar o no contrastar |os resultados de lainvestigacion denominada
“Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza
desarrollado en la ciudad de Chota en €l afio del 2019
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Laformulacion del problema
¢Cuadles serian las estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente en

Financiera Confianza en la sede Chota en € afio 2019?

La justificacion del estudio. Se enfoca en dar contestacion a dicha cuestion que
hipotéticamente es forjar deliberacion y discusion académica en relacion e conocimiento
existente, comparar una teoria, comprobar resultados. Para las ciencias de la empresa, un
trabajo de investigacion tiene defensa tedrica cuando se discute una teoria relacionada a la
administracion o una econémica (es decir, los compendios que la llevan), su trascurso de
constitucién o sus corolarios. En tanto alguien busca mostrar las soluciones de un patrén,
esta g ecutdndose lajustificacion tedrica. Por otro lado, se habla de justificacion préactica en
la medida que su impulso ayuda a disipar un problema o, por |0 menos, formula estrategias
que a emplear apoyarian a solucionar y en ultimo lugar si e proyecto que se va a efectuar
plantea un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar conocimiento vaido y

confiable se hablaria de |a llamada justificacion metodol dgica.

Las hipotesis

Las generales: Hi: “Si implementamos | as estrategias formul adas, entonces; recuperariamos
los créditos en morosidad del cliente en F.C sede Chota el afio 2019”; Ho: “Si no
implementamos las estrategias formuladas, entonces;, no recuperariamos los créditos en
morosidad del cliente en F.C sede Chota el afio 2019”. Las hipétesis especificas (Ho): “No
existe relacion entre nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditosy el de
morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019”. Ha: “existe relacion entre nivel de

eficacia de las estrategias de recuperacion de créditos y el de morosidad del cliente.”

Las hipdtesis a nivel general para efectos de la presente investigacion van dirigidas a tipo
propositivo o también denominado Cuantitativo, dado que intervienen para preconizar y que
lo podriamos colocar en forma de interrogante para fines didéacticos de su comprension qué
pasaria si o implementamos o aplicamos esta propuesta. La unica forma de contrastar,
corroborar, validar o refutar estas hipétesis es cuando realicemos una investigacion
experimental, la cual, no haremos en este estudio, y mas bien existe una oportunidad |gjana

0 no para quienes intenten redlizarla
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Las Hipotesis a nivel especifico van enfocadas también a dar conjeturas que necesitan ser
validadas, por la cual, se requiere saber, indagar, averiguar de qué manera se relacionan las
variables estrategias de recuperacion de créditosy lamorosidad del cliente. La Unicaforma
de contrastar, corroborar, validar o refutar estas Hipotesis es cuando realicemos una
investigacion experimental, la cual, no haremos en este estudio, y mas bien existe una

oportunidad lejana o no para quienes intenten realizarla.

L os objetivos
Se derivan de la problemética y del problemay e objetivo general o indicamos como

Formular estrategias de recuperacién de créditos en morosidad del cliente. Los objetivos
especificos se enlistan hacia (@) indicar €l nivel de eficacia delas estrategias de recuperacion
de créditos, (b) medir € nivel de morosidad del cliente, (c) determinar el nivel de correlacion
entre &l nivel de eficaciade las estrategias de recuperacion de créditosy € de morosidad, (d)
proponer un plan paraformular las estrategias de recuperacién de créditos en morosidad de

clientes.
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. METODO

En & presente capitulo abordaremos. El disefio de investigacion, variables,
operacionalizacion, poblacidon y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad, M étodos de andlisis de datosy finalmente aspectos éticos, |os cuales

nos ayudaran a comprender un poco mejor el capitulo a desarrollarse a continuacion.

2.1 Tipoy disefio delainvestigacion.

Tipo de investigacion Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) €l tipo de
investigacion es cuantitativo porque usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con
base en la medicion numérica y e andisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias (pag. 46)

El disefio esno experimental, no hay intervencion directa o manipulacion de variables.
Tiene enfoque Cuantitativo; pues utilizalarecol eccion de datos paraprobar hipétesis, basado
en la medicion numérica utilizando € procesamiento, para establecer patrones de

comportamiento y probar fundamentos tedricos.

En relacion al acance es (a) descriptiva, porgue miden los conceptos que componen
las variables definidas en la investigacion; (b) Correlacional; porque permiten predecir,
explicar lasrelaciones entre | as variabl es estrategi as de recuperaci én de créditos y morosidad
y, asimismo; cuantificar las relaciones entre las mismas y (c) Propositiva, debido a la
propuesta presentada (Hernandez & Et al, 2014, p.4).

P: Propuesta de
estrategias

Fig.1. Disefio de la investigacion “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.

Financiera Confianza. Chota, 2019”.

= Muestradel usuario interno
= Variable estrategias de recuperacion de créditos
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O2 = Variablenivel de morosidad
r = indicede correlacion estadistica
p = Propuestade estrategias

2.2 LasVariablesy su Operacionalizacion.
Variable relacional 1. Estrategias recuperacion o cobranza de créditos

Variablerelaciona 2: Morosidad.
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Tabla 1. Operacionalizacion de la variable Estrategias de recuperaci6n o cobranza

Variab Concepto

Dimens

Indicadores

items

Técnicas e
Instrumentos de
recoleccion de datos

Estrategias de Recuper acion o cobranza

M edios y formas que
nos facilitad cdomoy
cudndo gecutar
cobros,,
considerando
criterios para
negociar con e
deudor como: Plazos,
medio de pag,
Antecedentes del
clientemedio de
Comunicaciones,

Comportamiento de pago

1. Crédito capital detrabajo

2. Crédito préstamo personal

3. Higtoria crediticio de los clientes
4. Recordatorios de pago

5. Reclamos de clientes

6. Llamadastelefonicas

7. Sobreendeudamiento

1..Cémo cdificariaa nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizada €n
créditos para capital de trabajo por |a financiera que afectaria el nivel de

2. ¢Como cdlificaria a nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizada €n
créditos personales por la financiera que afectaria el nivel de morosidad?

3. ¢Como cdlificaria a nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizando
historial crediticio del cliente; por lafinanciera que afectaria el nivel de morosidad?
4. ¢;Como calificaria €l nivel de edrategias de recuperacion de créditos utilizando
recordatorios de pago al cliente por |a financiera que afectaria el nivel de

5. ¢Como cdlificaria €l nivel de estrategias de recuperacion de créditos segin
Resolucion de quejas por lafinanciera que impactaria en €l nivel de morosidad?

6. ¢Como cdlificaria € nivel de estrategias de recuperacion de créditos que usa
llamadas telefonicas; por la financiera que impactariaen el nivel de morosidad?

7. ¢Como cdlificaria €l nivel de estrategias de recuperacion de créditos que usa
visitas a clientes; por lafinanciera que afectariaen el nivel de morosidad?

Aciones
legeles,Recordatorios
de pago,eteeteraSus

dimensiones son
Comportamiento de
pagoy Sstemade
Cobranza (M ordesy
M orales,2014)

Sistema de cobranza

8. Vidtasaclientes

9. Reportespor cobrar

10. Recuperacion de créditos

11. Registros en central de riesgo

12.Accioneslegales

8. ¢Como cdlificaria €l nivel de estrategias de recuperacion de créditos que usa
reporte por cobrar ; en lafinanciera que afectaria en el nivel de morosidad?

9. ¢Comocalificaria el nivel de estrategias de recuperacion de creditos; tilizadas
por lafinanciera que afectaria el nivel de morosidad?

10. (Cémo calificaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos registrosen
central de riesgo ; utilizadas por la financiera que afectaria en el nivel de morosidad?
11. ¢Como cdlificaria el nivel de esrategias de recuperacion de créditos con
acciones legales; utilizadas por la financiera que afectariaen €l nivel de morosidad?
12 ;Como calificaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos con acciones
legales; utilizadas por lafinanciera que afectaria en el nivel de morosidad?

Tecnica: Encuesta.
Instrumento:
Cuegtionario. Escaa:
Ordinal. Categorias
Cinco
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TablaN° 2: Operacionalizacion de lavariable Morosidad

Variables

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Técnicas e Instrumentos de
recoleccion de datos

items

Morosidad dd cliente

(...) se usa tanto para
describir a dilaciones en
el cancelacion como
paramencionar las
compromisos o deudas
abandonadas. Para
referirse también al
incumplimiento
generalizado delos
plazo de pago por parte
(e losclientesauna
empresa.3 podria
medir con la
Liquidez,Cegtion de
empresa,Voluntad de
pago,Gegtion de cobro.
(Branchfield,2003)

1. Atrazo en pagos

1. ¢Como cdlificaria e nivel de morosidad del cliente segin dias de mora (> a 30 dias) en la
financiera que afectariael nivel de estrategias de recuperacion de créditos?

Cuegtionario. //Escala: Ordinal./f

Categorias:Cinco

Liquidez 2. pap respecto  a 2. ;Como cdificaria el nivel de morosidad del cliente segin la capacidad de pago en lafinanciera
financiera  Capacidad que afectarfa el nivel de estrategias de recuperacion de créditos?
3. Eecucion de las 3. ¢Como cdlificariael nivel de morosidad del cliente segin cumplimiento de politicas de cobro
politicas de cobro hechas por |a financiera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos?
y 4. notas de crédito por 4. (Como calificaria el nivel de morosidad del cliente segin notificaciones de crédito por pronto
Cegion de i L N . - o
empresano pronto pag pago; en lafinanciera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de créitos?
diciente 5. Capaitaciones  d 5.;Como calificarfa el nivel de morosidad segin capacitaciones del personal de cobranza; en la Tecnica: Encuesta// Ingtrumento:
persond financiera que afectaria el nivel de esrategias de recuperacion de créditos?
. . 6. ¢Como cdlificaria el nivel de morosdad segin clientes incumplidos, categorizados en la
volutad 6. Clientes no cumplicos financiera que afectarfa el nivel de egtrategias de recuperacion de créditos?
intc:e:c:]ionge 7. Conforme con los 7. ¢Cémocalificaria €l nivel de morosidad del cliente segin Conformidad de desembolsos; en la
desembolsos financiera que afectarfa el nivel de estrategias de recuperacion de créditos?
pago PP . : , - .
8. Solucion de aueias 8. ¢Comocdificariael nivel de morosidad del cliente segin Resolucion de quejas ante reclamo de
' e clientes, en lafinanciera que afectaria el nivel de etrategias de recuperacion de crécitos?
Getibnde 9. llamadas telefdnicas 9. ¢Cémo (falificgriael nivel demorosdaddd cllilente segun Llamadastelefonicas; en lafinanciera
eaerimiento que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos?
% de pago 10.intereses por arazos 10. (Comocdificaria el nivel de morosidad del cliente segin intereses y comisiones por retraso

€N pagos

de pago; en lafinanciera que afectaria el nivel de etrategias de recuperacion de crécitos?
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2.3 Poblacion y muestra

poblacion: Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado. (Hernandez & Et
al, 2014) (p.174)

Muestra: Muestra (es un subgrupo de la poblacién)

¢ Se utiliza por economia de tiempo y recursos

¢ Implica definir la unidad de analisis

* Requiere delimitar la poblacién para generalizar resultados y establecer parametros

La muestra puede ser probabilistica o no probabilistica, una muestra probabilistica se elige
medi ante reglas mateméticas por |o que la probabilidad de sel eccidn de cada unidad conocida
de antemano. Por € contrario, una muestra no probabilistica no se rige por las reglas

matematicas de la probabilidad. .(Hernandez & Et al, 2014)(p.172)

En la presente investigacion se tomara la nuestra no probabilistica, por cuestiones
de conveniencia se seleccionaron 30 encuestados, |a muestra es colaboradores internos con

una antigliedad laboral minima de un afio en lafinanciera

2.4 Teécnicaseinstrumentosderecoleccion delainformacion; validez y confiabilidad.
Respecto alatemética se utilizar&
L a técnica se denomina encuesta: que consiste en solicitar alas personas blsqueda de datos
con un cuestionario. Instrumentos. Son los medios gque proporcionan la elaboracion de los
datos siendo: Documentos de gestion: Los referentes alos reportes de Morosidad
Cuestionario: Definido como la forma fundada y facilidad de hacer preguntas y definir
respuestas, (...). El cuestionario tiene dos grupos gque son: Cuestionario de la encuesta: En
base a la conceptualizacion de los indicadores de la variable dependiente registrados en €

cuadro de Operacionalizacion, escala: ordinal, tipo: Likert y categoria: 5.

Validez del cuestionario: Se prescriben las contestaciones del cuestionario esgrimiendo
respuestas abiertas para la entrevista y la “escala de orden”. Se valida cada interrogante o item

via el “Juicio de experto” siendo los jueces profesionales locales con alta practica.

Confiabilidad: También podriamos denominarlo indice de consistencia interna y se valida
con €l coeficiente del alfade Cronbach, utilizando € programaExcel o SPSS. El investigador
George & Mallery, 2013 a respecto puntuaiza: La medida de confiabilidad con el afade
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Cronbach asume val ores de estadigrafos para cada item o pregunta o interrogante las mismas
gue deben expresar correlacion. En cuanto mas cerca se localice € valor del dfaal; mayor
es la congistenciainterna de los items analizados.

Como razonamiento general, proponen las recomendaciones consiguientes para evaluar los
coeficientes de alfa de Cronbach estando el resultado: mayor que 0.9 “excelente”, mayor que
0.8 “bueno”, mayor que 0.7 “aceptable”, mayor que 0.6 cuestionable, mayor que 0.5 “pobre”

y menor que 0.5 “inaceptable.” (p. 231).

Tabla 3. Resumen del procesamiento de datos del estudio para medir la fiabilidad.

N %
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 4. Fiabilidad del instrumento de recoleccién de datos.

Alfade Cronbach N de e ementos

,761 22

Elaboracion: Autor
Fuente: Programa SPSS.

2.5 Procedimiento para recoleccion de datos.
Después de la validacion de los respectivos cuestionarios por los expertos en € tema
estudiado, se aplicd dicho cuestionario a todos los el ementos muestrales de la empresa los
gue fueron informados del trabajo de investigacion antes de encuestarlos segiin orden de
Ilegada parala atencion en las oficinas de la financiera Confianza sede Chota 2019, luego; se
tabul0 y se procedié a organizarlos en tablas mediante el programa Excel para luego ser
migrados al programa SPSS a fin de procesar los datos y calcular € coeficiente del Alfade
Cronbach quien nos di6 la métrica de la consistencia o la confiabilidad del instrumento

equivalente.

2.6 Méodosdeanalisisy procesamiento de datos.
Segun Bernal (2010) “Los métodos que se aplican en la siguiente investigacion son:

deductivo — inductivo; deductivo cuando partimos de datos generales a deducir varias
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premisasy € inductivo viceversa, cuando de la observacion de hechos o premisas obtenemos
datos o principios generales” (p.51). Método deductivo; qué es de lo general a lo particular
y e procesamiento aplicando la estadistica descriptiva como la media, moda, mediana,
etcétera. Método inductivo; que vadelo particular alo general y e procesamiento aplicando
la estadistica inferencial con €l coeficiente de Correlacion de Spearman para hacer la
generalizacién de lainformacion con ambas variables y predecir 1o que podria suceder

Para e proceso de los datos que se recolectarda mediante la encuesta, se redizaran las
siguientes operaciones. Después de la aplicacion de la encuesta se derivara a explorar los
datos mangjando & programa Excel se ordena la situacion) para € disefio de los resultados.
El Andisis de datos usamos & programa estadistico SPSS 21 y emplearemos la estadistica
descriptivay € Andisis defiabilidad. Lainvestigacion sera mostrada en tablas estadisticas,
con sus respectivas figuras y los estadigrafos principales y distintivos luego de aplicar la

encuesta.

2.7 Aspectos éticos.
Tablab. Criterios éticos

Criterios €éticos de lainvestigacion.

Criterios Caracteristicas éicasdel criterio
“Los participantes estuvieron de acuerdo con

Consentimiento informado )
ser informantes”.

“Se les informd la seguridad y proteccion de su
identidad”.

Confidencialidad

» o “Los investigadores actuaron con prudencia
Observacién participante ]
durante el proceso de acopio de los datos”.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.
(2012).
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1. RESULTADOS
L os resultados se presentan en funcién alos objetivos del presente estudio que son tres especificos, y se detalla como sigue:

3.1 Respecto al objetivo (a) indicar € nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditosen Financiera Confianza.
Chota, 2019.

Seguin Capital Seglin Seguin Seglin Segiin Segiin Seglin la  Segln visitas Seginreporte  Seguin Seglin Seguin
de trabgjo créditos historial  recordatorios Resolucionde llamadas capacidadde aclientes  por cobrar  volumende registrosen  acciones
personales crediticiodel depago a ICES telefonicas pago recuperacion  central de legales
cliente cliente de créditos riesgo

Figura 2. Niveles de eficacia de estrategias del usuario interno en Financiera Confianza.Chota, 2019; donde la media general es 3.34.
Interpretacion:El nivel de eficacia de |as estrategias de recuperacion es REGULAR, el nivel minimo corresponde a “ créditos personales” y el maximo “ visitas

acliente” . Lo queindicariaque s bien es cierto no hay Buena gestion de estrategias de recuperaci én de creditos, tampoco, seriamalala gestion de latemética en

estudio. Son doce las subvariable o items con su respectiva métrica de los niveles percibidos por el colaborador interno de la financiera Confianza Chota 2019.
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3.2 Respecto al objetivo (b) medir e nivel de morosidad del cliente en Financiera Confianza.Chota, 2019.

Segtin dias de  Segtn capacidad Segtin Seguin intereses y Segtn clientes Segtin Segtin Resolucion Segtin [lamadas Segtn intereses y
mora de pago cumplimiento de  comisiones por notificacionesde  incumplidos ~ conformidadde  de quejas ante telefonicas comisiones por
politicas de cobro retraso de pago crédito por pronto desembolsos reclamo de retraso de pago
pago clientes

Figura 3. Niveles promedios de morosidad percibidos por € usuario interno.

Interpretacion:El nivel de morosidad es REGULAR, el nivel minimo corresponde a “intereses y comosiones por retraso de pago” y el maximo “clientes
incumplidos”. Lo que indicaria que si bien es cierto no hay un nivel Alto de la morosidad del cliente, tampoco, existiria unabaja morosidad bajo la percepcién del
colaborador interno de la financiera Confianza Chota 2019. Son diez las subvariable o items con su respectiva métrica de los nivel es percibidos concernientes ala

morosidad identificada por el colaborador interno de la financiera Confianza Chota 2019. El nivel promedio general es 2.83.
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3.3 Respecto al objetivo (c) determinar el nivel de correlacion entre el nivel de estrategias de recuperacion de créditosy el de morosidad

del cliente.

1.00

0.50

9 20 21 22 23

0.00

Nivel de Morosidad Nivel de eficacia estrategias recuperacion de créditos

Figura 3. Niveles promedios de morosidad y su relacién con el nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditos percibidos por el usuario interno.
Interpretacién:El nivel de morosidad tiene un promedio de 2.83, mientras que €l nivel de eficacia de estrategias de recuperacidn de créditos promedio es 3.34.

Lo queindicariaque € nivel de morosidad del cliente esmenor a nivel de eficacia de estrategias de recuperacion de creditos para el cliente interno de lafinanciera

Confianza Chota 2019.
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Para ello, utilizamos la Prueba de hipotesis que incluye determinar la relacion entre las
variables. La prueba determina si € valor supuesto (hipotético) debe aceptarse como
verosimil basado en la evidencia muestral. Los pasos son cinco:

Paso 1. Planteamiento de la hipétesis nulay alternativa
Hipétesis nula (Ho): “No existe relacién entre nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de

créditosy el de morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019.”

Hipotesis de investigacion (Hi): “Existe relacion entre el nivel de eficacia de las estrategias de

recuperacion de créditosy el de morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019.”

Paso 2. Determinacién del margen de error o afa (a). El error considerado para aceptar o rechazar

la hip6tesis es 0.05, cuya equivalencia es 5%.

Paso 3. Eleccién de la prueba. Por tratarse de un estudio longitudinal con dos variables numéricas

bajo escala ordinal se elige la Prueba de Correlacion de Spearman.

Paso 4. Decision estadistica. Realizando la prueba de Correlacion de Spearman los dos criterios
paradecidir son dos:

Criterio uno: P-Valor < a, entonces; rechazamos Ho.

Criterio dos: P-Valor > a; entonces; aceptamos Ho.

Tabla6

Correlacion de Soearman Nivel de morosidad y nivel eficacia estrategias de cobranza

Correlaciones vael_ de Nivel_eficacia estrategizs, cobranza
morosidad
Coeficiente
de 1.000 74
Nivel de morosidad correlacion
o 0.042
(bilateral) .
Rho de N 20 .
Spearman Coeficiente
de 374 1,000
Nivel_eficacia estrategias cobranza CS(_);reI acion
(bilateral) 0.042
N 30 0

*, Lacorrelacion es significativaen el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: SPSS andlisis software.
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Tabla7

Criterio dos para decision de la Hipétesis.

P- Valor (Sig. bilateral)
(Probabilidad deerror) Condicioén Error (a) Rechazar

0.042 < 0.05 Ho

Fuente: Tabla anterior.

Paso 5: Conclusion. Rechazamos la hipétesis (Ho): “No existe relacion entre nivel de eficacia de las
estrategias de recuperacion de créditos y el de morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019”. Dicho
de otro modo; la probabilidad de laverosimilitud con laque se predice la correlacion de los datos de morosidad
y estrategias de cobranza es 95.8%, o la probabilidad de error o de equivocarse al hacer esta aseveracion es de
4.2%.

Por tanto, aceptamos Hipotesis Alterna o del investigador (H1): “Existe relacion entre el
nivel de eficaciade |as estrategias de recuperacion de créditosy el de morosidad del cliente
Financiera Confianza Chota 2019.” Ciertamente larelacion es positiva, sin embargo; ellaes
baja”. Dicha hip6tesis nos confirmaria que un incremento del 100% del nivel de morosidad
estaria explicado por una variacion del 37.4% del nivel de estrategias de recuperacion de
créditos y viceversa; vale decir que un incremento del 100% en € nivel de eficacia de
estrategias de recuperacion de créditos, estaria explicado por una variacion del 37.4% de

nivel de morosidad.
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IV. DISCUSION

Aqui nos enfocamos segun Guia de PRODUCTOS OBSERVABLES de launiversidad alo
siguiente: (a) [...]Jconfirmamos o refutamos resultados de | os antecedentes comparando con
los resultados obtenidos en la presente investigacion, (b) Confirmamos o refutamos las
teorias expuestas en laintroduccion y, (¢) Evidenciamos si acaso existieron limitaciones que

pueden o pudieran impactar en los hallazgos del trabajo de investigacion.

Antecedentes

Resultados

Teorias

Limitaciones

Fig.2. Guia para establecer la discusion de lainvestigacion considerando los resultados en relacion a

|os antecedentes y teorias que lo preceden.

4.1 Respecto al objetivo (a) indicar € nivel deeficaciadelasestrategiasderecuperacion
de créditos en Financiera Confianza. Chota, 2019.

Atukunda, S. (2014). En su tesis. Estudio analitico de la gestion de la delincuencia
en bancos comerciales en Uganda, un caso de Stanbic bank (u) limited;, Su objetivo
identificar practicas de gestion de la delincuenciaen Stanbic en el periodo (2012-2013). Las
medidas y estrategias de seguimiento para reducir |os préstamos morosos fueron el estricto
cumplimiento de la politica crediticiay €l aumento de los servicios posteriores a préstamo.
Esta contribucion serd esencia parareducir 10s préstamos no redituables en bancos estati cos
y también en bancos comerciales en Uganda. Las &reas para investigacion adicional
incluyen; es necesario explorar alternativas de gestion de morosidad, incluida la venta de
activos no rentables a los cobradores de deudas, es necesario explorar si ciertos productos
ofrecidos a los clientes son adecuados y la posible interrupcion de tales tarjetas de crédito,
es necesario analizar si |os aumentos en Las primas de seguro pueden ser una solucion para
reducir las pérdidas por incumplimiento. (p.10)

L os resultados de la presente investigacion confirman la conclusion de Atukunda, en
el sentido que las estrategias para gestionar la morosidad o recuperacion de créditos en la
Financiera Confianza tiene un nivel promedio general de 3.37 (nivel regular o ni buena, ni
mala) que significaria un peligro para la financiera en e sentido de que no se estarian
cumpliendo las politicas crediticias y el aumento de |os servicios post venta o seguimiento a

los préstamos por parte de los gestionadores de crédito a nivel de jerarquia menor y mayor
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delafinanciera

El enfoque tedrico indicado por Morales, J. y Morales, A. (2014), que citado como;
para determinar la estrategia de cobranza es primordia partir la cartera de clientes, en
funcion con las particul aridades frecuentes de los clientes y las cuentas, como por g emplo
la antigliedad, suma, producto, lugar, perfil del cliente o la propia deuda para asi fijar las
estrategias apropiados para segmento de clientes que poseen problemas semejantes. Medios
y formas que nos facilita el como y cuando gecutar cobros, considerando criterios para
negociar con € deudor como: Plazos, medio de pago, Antecedentes del cliente, medio de
Comunicaciones, Acciones legales, Recordatorios de pago, etcétera.

La presente investigacion “Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.
Financiera Confianza. Chota, 2019”, confirma en cada uno de sus resultados en sus doce
items lo indicado por € citado autor lineas arriba en lo concerniente a identificar las
dimensiones paraidentificarlasy medirlas paraluego, proponer alternativas de solucion que

se derivarén en estrategias de solucién paralos niveles de morosidad.

4.2 Respecto al objetivo (b) medir & nivel de morosidad del cliente en Financiera
Confianza.Chota, 2019.

Jmeénez, A. (2017). Latesis: “Posibles determinantes de la morosidad en el sistema
bancario peruano”; tuvo como objetivo examinar solamente el portafolio moroso a través de
lacual exploramedir de formaespecificalaparticularidad de la carteracrediticiadel sistema
bancario. Concluye que: “en aquel momento, la morosidad, definida en la presente
investigacion como la cartera atrasada (créditos vencidos y en cobranza judicial) sobre €
total de colocaciones, podria constituir un problema de relevante significancia para todo €l
sistema bancario” (p.1). Por ende, los resultados de |a presente investigacion confirman la
conclusion de Jimeénez, en el sentido que la morosidad hallada en la Financiera Confianza
tiene un nivel promedio general de 2.83 que significa un peligro para la financiera en €
sentido de que larentabilidad cae, debido ala disminucion de las utilidades impactadas por
el pago no oportuno de los créditos de la institucion. Un efecto domind tal cual las barajas
de una cgja de naipes son puestas en sentido vertical apiladas unas a otras oblicuamente, y
que debido a que la primera se cae |las otras también |o hacen por accion de la gravedad o

por un impacto de un tercer factor o factores.
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Los resultados de la presente investigacion “Estrategias de recuperacion de créditos
en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”, confirman la conclusién de
latesisenloreferente alamedicion del nivel delamorosidad y causas queorigina: “Gestion
de crédito y cobranza para prevenir y recuperar la cartera vencida del banco Pichincha en
Guayaquil en el periodo 2011” la cua sefida; que la disminucion de recuperacion de la
carteravencidade estainstitucion, constituye un grave problema que complicalacomodidad
delargo plazo dela institucion financieray concluyentemente del propio sistemafinanciero
[...] razones por las que se hace preciso complementar con una aternativa de modelo de
gestion de cobros de cartera vencida. Ademas, |os principales fundamentos de |os peligros
gue han sufrido algunos sistemas financieros y agunas entidades de tamarfio considerable ha
sido lamorosidad (Vera, 2013 p.12)

4.3 Respecto al objetivo (c) determinar e nivel de correlacion entre € nivel de
estrategias derecuperacion decréditosy el de morosidad del cliente.

L os resultados de la presente investigaci 0n respecto donde rechazamos la hipétesis Ho: “No
existe relacion directa entre nivel de eficaciade las estrategias de recuperacion de créditos y
el de morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019”, hace no confirmar, por ende;
no refutar la aseveracion de la tesis “Morosidad y su impacto en e cumplimiento de los
objetivos estratégicos Agencia. Real Plaza— CMAC Trujillo 2010-2012, donde €l objetivo
consistio en determinar e impacto de la morosidad en € cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Los Corolarios obtenidos fueron |os indicadores de morosidad de los cardinal es
tipos de crédito, se han visto sustancialmente incrementados afectando € cumplimiento de
los objetivos estratégicos principamente los relacionados a la calidad de cartera y
financieros, originando € ampliacion de provisiones, refinanciamientos y frecuentes
castigos, y en derivacion la rebaja de la rentabilidad, variacion del costo por inseguridad
crediticia, acentuacion de la cartera de alto riesgo y por tanto el menoscabo de sus activos.
(Castarieday Tamayo, 2013, p.4)

Por otro lado, la relacion estadistica o prueba estadistica nos indica que aceptamos la
hipotesis alternao del investigador Hi: “Existe relacion directaentre nivel de eficaciadelas
estrategias de recuperacion de creditosy €l de morosidad del cliente Financiera Confianza
Chota 2019.” Ciertamente la relacién es positiva o directa, sin embargo; ella es baja”, laque
podriamos confirmar que mientras los niveles de morosidad incrementan también lo hacen
la eficacia de las estrategias de recuperacion; sin embargo, la fuerza con que se asocian es

muy débil cuyo equivalente a0.374.
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4.4 Respecto a las limitaciones de la investigacion
La principal limitacion del estudio radica en la recoleccion de los datos debido a que
informaci 6n acopiada es subjetiva, pues € cuestionario de preguntas recoge informacion de

la percepcion que tiene cada colaborador de la Financiera Confianza Chota 2019.
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V. CONCLUSIONES
Este capitul o presenta de manera concretalos resultados del trabajo de investigacion, y estén
dirigidos aresponder acadauno de |os objetivos formulados, asimismo la evaluacion delas hipétesis

correspondientes.

3.1 Dd objetivo (a) indicar € nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de
créditos en Financiera Confianza Chota 2019.

El nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion es REGULAR, €l nivel minimo
corresponde a “créditos personales” y el méximo a “reportes por cobrar”. Lamagnitud
promedio es 3.37.

3.2 Del objetivo (b) medir e nivel de morosidad del cliente en Financiera Confianza,
Chota, 2019.
El nivel demorosidad es REGULAR, €l nivel minimo corresponde a“intereses y comisiones

por retraso de pago” y el maximo “clientes incumplidos”. El nivel promedio genera es 2.83.

3.3 Del objetivo (c) determinar €l nivel de correlacion entre el nivel de estrategias de
recuperacion de créditosy € de morosidad del cliente.

El nivel de correlacion o asociacion es débil 0.374. Se acepta la hipotesis de investigacion
H1: “Existe relacion entre el nivel de eficacia de |as estrategias de recuperacion de créditos
y el de morosidad del cliente Financiera Confianza Chota 2019.” Dicha hipétesis nos
confirmaria que un incremento del 100% nivel de morosidad estaria explicado por una

variacion del 37.4% del nivel de estrategias de recuperacion de créditos y viceversa.

3.4 Del objetivo (d) Formular lasestrategias de recuperacion de créditos en morosidad
del cliente.

Seformuls las estrategias de recuperacién de créditos en morosidad del cliente que son 19cuyo
costo de formulacion y gecucion es de S/ 13 000.00 a mediano plazo. La jerarquia
responsabl e de su implementacion estaraacargo del Gerentey jefe de créditos de laempresa

financiera.
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VI. RECOMENDACIONES

Estén planteadas respecto a Disefio de la investigacion, su aplicacién, planteamiento de

nuevos problemas, hipotesis 0 nuevos temas de investigacion.

6.1 Recomendacionesrespecto al disefio de estudio

El disefio del tema de investigacion podriamos generarlo a través del tiempo a un disefio
experimental, vale decir, aplicativo, donde podriamos evaluarlo através del tiempo.

6.2 Recomendaciones respecto a la aplicaciéon del estudio

El tema de estudio no solo puede aplicarse a una financiera sino a cualquier organizacion
que implique dar lineas de crédito en productos del giro del negocio o portafolio de

productos.

6.3 Recomendaciones respecto a nuevos problemas

Los nuevos problemas que pueden generarse a partir de los niveles de morosidad de los
clientes podrian generar disminucion de larentabilidad de lafinancieray por ende estos asu
vez impactar enlos nivelesde utilidades. Por |o tanto, estos nuevos problemas que se generan
a partir de este estudio podrian admitirse como; impacto de la morosidad en los niveles de
rentabilidad de la financiera, impacto de los niveles de morosidad en la solvencia de la
financiera, entre otros.
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VII. PROPUESTA

El capitulo citado comprende siete aspectos de |la propuesta de estrategias (a) Titulo de la
Propuesta, (b) Definicién del Plan o Propuesta, () Objetivos, (d) El instrumento de Andlisis
FODA, (e) Estrategias, y (f) el Plan de Accion'y (g) Conclusion.

1. Titulo

Propuesta de Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera
Confianza. Chota, 2020.

2. Concepto

La Propuesta de Mgora o Cambio, o intervencion del investigador emplea y dispone los
hallazgos de la investigacion encontrados para alcanzar 10s objetivos especificos que
permitan identificar el problema, tales como: (a) indicar €l nivel de eficaciadelas estrategias
de recuperacion de créditos en Financiera Confianza. Chota, 2019, (b) medir € nivel de
morosidad del cliente en Financiera Confianza, Chota, 2019. También, se emplea como
instrumento paraidentificar las fortalezas y debilidades de cada variable la adaptaciéon de la
Matriz FODA gue genera las estrategias para gestionar la recuperacion de créditos en
morosidad del cliente, e implementando un Plan de Accion para mejorar la recuperacion de

créditos a causa de disminuir lamorosidad en Financiera Confianza Chota 2019.
3. Objetivo General

Mejorar larecuperacion de créditos en morosidad del cliente de Financiera Confianza Chota

en un periodo de 4 trimestres en e afio 2020.
3.1 Objetivos Especificos

a) Redlizar unandisisFODA, el cua ayude aFinanciera Confianza Chota2019 adeterminar

las mejores estrategias de recuperacion de créditos.
b) Plantear estrategias de recuperacion de créditosafin de disminuir lamorosidad del cliente.
c) Determinar el Presupuesto del Plan de estrategias para disminuir lamorosidad del cliente

d) Validacién del Plan mediante un profesional experto del tema.
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3.2 Instrumento de Analisis
3.2.1 Matriz FODA adaptada.

Para efectos de la determinacidn de las estrategias, se emplea la matriz FODA adaptada la
gue tiene como concepto ser e instrumento metodol 6gico paraidentificar acciones viables
mediante & cruce de variables, o mejor dicho identificar unadebilidad que impide lograr un

proposito, y esto se logrardidentificando aguna oportunidad o fortaleza.
3.22 Modeo degestion de estrategias con las dos variables de estudio.
Este model o se sustenta en |0s siguientes criterios como sigue:
a) Inversiones para enfrentar |as debilidades ante amenazas y oportunidades
b) Inversiones para sostenibilidad de |as fortal ezas ante amenazas y oportunidades

C) Alcanzar |os objetivos a un nivel de categoria 2 del nivel de morosidad
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Tabla 8.

Matriz FODA. Estrategias de cobranza para recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza Chota.

Matriz FODA generando estrategias de cobranza DO, DA FO.FA Financiera Confianza Chota

Matiiz FODA generando estrategias
DO, DA FO FA Financiera Confianz=a

Chota.Objetivo gestionar niveles de morosidacl

Oportunidades - O Amenazas - A

ltem

Diebilidades = D ( items de nivel mayor o igual 3

DI, MNivel de moresidad » 30 clias

5 |D2.Nivel de meresidad segin motBecanes
6 |D3.Nivel de momsidad segim dientes inoumplicos
Fortalezas - F( items de nivel menor a 3 )
2 Fl.Nivel de morosidad segim wapacidad de pago
3 F21 Nivel de monosidad segim cumplimientos de policieas
de eobpanazn
i F3.Nivel de morosidad segiin capadradones del personal
de cobranza
7 F4.Nivel de conformidad de desembolsos
g B Nivel de morosidad seqin solucion de queja ante
redamo de dientes
9 P& Nivel de monsidad segin Damadas telefdmicas
io FY. ivel de morosidad segin intereses v onisiones por

retnsos de pago

Al Chente con malos antecedentes aediticos

A Notifieacones no lleguen efimsmente a los dientes
Al Incremento de incumplimients de pagos de dientes
A4 Disminuddn de capacidad de pago del cliente

A5 Incremento de cqueja del cliente

1. Bajar los dias de mom mayor a 30 dias en los clientes
02 Clientes aon promto pago

03, Disminuir moumplimiento de pagos de dientes

04, Inoemento de epacidad de pago del ciente

05 Disminumitn de queja del diente
06 Alta comectvidad v bajos costos de lamadas telefamieas en 2ona
O7. Disminudin del mereado de intereses v comistones per betmzos

de pago

Af. Baja conectividad osin coberrura en In zona de mfluenda de la finandem

Af Inremento de intereses ¥ coNTisiones por redasos de Pago

WM IN-MAX Busqe Esomtegias D

de morosicad en dientes oon mom mayar a 30

Estmtesias DO
isminuir niv

Busear c Evitar cue clientes oon malos antecedentes creditidos sean red

Busear cisminuir nivel de moresidad con nodfiscones que genere be Evite que notfissdones no Jeguen a los dientes incumplides,
Buscar disminuir nivel de dientes incumplides con disminuadn dein

h:ls dle polit

Estmtegias FA : MAX
Confronte Al loe malos antecedentes oediticos
de eréditn
Contronte A imoreinento de moumplimentos de pagos de diente om B3
cumplimientos de politic: de cobeanz

Confronte A4 dismimichin de epaddad de pagodel diente, con F2 politicas d

Explote Fl ln capacidad de pago pam generar 02 * prontos pagoe’.

Exploce cumplimientos de politioas de asbhmnen pam disminuir
nive] de mowsidac
Exploce apadiadmes de personal eofwanen, maximizando

aumptimientos de clientes, créddito de fAnandera,
Explote nivel de omformidad de desembalsos pam disminuir e Confronte AS bajn amectividad o sin cobertura en =na de inflienda oo F3
uejas del diente soluesdn de quejas anre redames,

Explote ka soluddn de quejas, par incrementar dientes pronto pago  Confronte A5 incemento de quejs del diente om F4 omformidad de desemboa

Confronte A2 Notificadones no leguen eficzmente a los dienres con amada
telefonios

Explote mrereses v comisiones por retrazos de pago pam disminuir | Confronte A7 Inoremento de intereses v comisiones por rermscs de pago oo F
incumplimientos de pago notificciones de pago

E xplote farmaadias lele [ ricas ; para bajar dias de mora mayora 30 dias.

Conclusion:

Esmaregias DO : MIN-MAX "Busge™ = 5. Esnategias DA : MIN-MIN. "Enite’= 2; Esmategias FO : MAX-MAX Explote= 7;
Esmateglas FA : MAN-MIN. Conhonte- 7. Total estategias 19
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Tabla9.

Plan de Accion. Estrategias de cobranza para recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Segiin Proceso de gestion. Financiera Confianza Chota.

Plan de accidn. Segun proceso de Gestion.

4 S0 S0 S0 S0

Total

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autores

Variable: Morosidad Indicador medio Cronograma (trimestres) Inversion %2
items > 6 = 3: Debilidades Actual | Proyectado 1 | 2 | 3 | 4 S390 | §
D1. Nivel de morosidad > 30 dias 3.00 2 $/1,300
D2. Nivel de morosidad segun notificaciones 3.00 2 Planeacion Capacita Implementa Evalla S/1,300 S
D3. Nivel de morosidad segun clientes incumplidos 3.07 2 §/1,300 %
8
Fortalezas: <3 Actual| Proyectado 1 | 2 | 3 4 | s9100 | 3
F1. Nivel de morosidad segun capacidad de pago 2.83 2 $/1,300 '§
F2. Nivel de morosidad seglin cumplimientos de politicas de cobranza 2.67 2 $/1,300 8
F3. Nivel de morosidad segun capacitaciones del personal de cobranza 2.63 2 S/1,300 <
F4. Nivel de conformidad de desembolsos 2.77 2 Planeacion Capacita Implementa Evalla /1,300 3
F5. Nivel de morosidad seguin solucién de queja ante reclamo de clientes 2.63 2 $/1,300 %—’:
F6. Nivel de morosidad seguin llamadas tel ef énicas 2.83 2 $/1,300 o}
7. Nivel de morosidad segin intereses y comisiones por retrasosdepago 283 2 1300 | ©

S/13,000
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Tabla 10.

Plan de accién. Estrategias de cobranza para recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Segn presupuesto de gestion. Financiera Confianza Chota.

Plan de accion. Segun Presupuesto.

Variable: Morosidad Indicador medio Cronograma (trimestres) Inversién o

o

B

S

items> 6 = 3: Debilidades Actual Proyectado 1 2 3 4 /3,900 &

o
D1. Nivel de morosidad > 30 dias 3.00 S/100 §400 S/500 S/300 S/1,300
D2. Nivel de morosidad segin notificaciones 3.00 2 S/100 S/400 S/500 /300 /1,300
D3. Nivel de morosidad segtin clientes incumplidos 3.07 S/100  S/400 S/500 S/300 /1,300

g

Indicador medio Cronograma (trimestres) Inversién g_

items<3: Fortalezas >

Actual Proyectado 1 | 2 | 3 | a4 59,100 <

. . - . 3

F1. Nivel de morosidad segtin capacidad de pago 2.83 2 /100 S/400 S/500 S/300 S/1,300 5

(3]

F2. Nivel de morosidad segiin cumplimientos de politicas de cobranza 267 2 S/100 S/400 S/500 /300 /1,300 b

F3. Nivel de morosidad seglin capacitaciones del personal de cobranza 2.63 2 S/100 S/400 S/500 S/300 S/1,300 :§

]

F4. Nivel de conformidad de desembol sos 277 2 S/100 S/400 S/500 S/300 /1,300 S

F5. Nivel de morosidad seglin solucién de queja ante reclamo de clientes 2.63 2 S/100 S/400 S/500 S/300 S/1,300 8
F6. Nivel de morosidad segin Ilamadas telefénicas 2.83 2 S/100 S/400 S/500 S/300 /1,300
F7. Nivel de morosidad segln interesesy comisiones por retrasos de pago 283 2 S/100  S/400 S/500 S/300 /1,300
4 S/2,800 | S/3500 | §/2,100 S/13,000

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autores
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3.3 Conclusion:
a) Las Estrategias propuestas son: DO: MIN-MAX. "Busque' = 3; Estrategias DA:

MIN-MIN. "Evite'= 2; Estrategias FO: MAX-MAX. Explote= 7; Estrategias FA:
MAX-MIN. Confronte= 7. Total, estrategias 19.
b) Presupuesto: 13 mil soles anuales.

c) Objetivo de morosidad por recuperacion de créditos. Escalanivel bajo=2.
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ANEXQOS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado colaborador de financiera confianza-chota, agradecemos su gentil colaboracion en
el presente estudio de investigacion, que tiene por objeto medir e nivel de morosidad del
cliente de dichaempresa, paraello deberaresponder |as preguntas que se formulan marcando
las alternativas que se estime conveniente.

L e aseguramos que su informacion tiene caracter confidencial reservado y sera utilizando

anicay exclusivamente parafines de la presente investigacion.

| .- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO
1.- Sexo: Masculino[—_] Femenino [ ]
2.- Edad []

MEDICION NIVEL DE MOROSIDAD.

Instrucciones: Por favor, usuario interno expresar su opinién en cada una de las preguntas siguientes:

Responda con las aternativas:
(1) Muy bajamorosidad  (2) Bgjamorosidad  (3) regular morosidad
(4) Altamorosidad (5) Muy ata morosidad

Preguntas 11 2|3] 4

01 | ¢Como calificariael nivel de morosidad del cliente seguin dias de mora (> a 30 dias)
en lafinanciera que afectariael nivel de estrategias de recuperacion de créditos?

02 | ¢Como calificariael nivel de morosidad del cliente segun la capacidad
de pago en la financiera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de
créditos?

03 | ¢Como calificariael nivel de morosidad del cliente segiin cumplimiento de
politicas de cobro realizadas por la financiera que afectaria d nivel de estrategias
de recuperacion de créditos?

04 | ¢Como cdlificaria el nivel de morosidad del cliente segin notificaciones de crédito
por pronto pago; en lafinancieraque afectariael nivel de estrategias de recuperacion
de créditos?

05 | ¢Como calificaria e nivel de morosidad segin capacitaciones del persona de
cobranza; en la financiera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de
créditos?

06 ¢Como cdlificaria el nivel de morosidad segun clientes incumplidos; categorizados
en lafinanciera que afectariael nivel de estrategias de recuperacion de créditos?
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07

¢Cémo cdlificaria e nivel de morosidad del cliente segin Conformidad de
desembolsos; en la financiera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion
de créditos?

08

¢Cémo calificariael nivel de morosidad del cliente segiin Resolucion de quejas ante
reclamo de clientes; en la financiera que afectaria €l nivel de estrategias de
recuperacion de créditos?

09

¢Como cdlificariael nivel de morosidad del cliente segiin Llamadas telefénicas; en
lafinanciera que afectaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos?

10

¢Cémo cdlificariael nivel demorosidad del cliente segun interesesy comisiones por
retraso de pago; en lafinanciera que afectariael nivel de estrategias de recuperacion
de créditos?

iMuchas gracias por su participacién, nos servira para seguir megorando € nivel de

mor osidad!
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado colaborador de financiera confianza-chota, agradecemos su gentil colaboracion en
el presente estudio de investigacion, que tiene por objeto medir el nivel de eficacia de
estrategias de recuperacion de crédito en morosidad del cliente de dicha empresa, para ello
debera responder las preguntas que se formulan marcando las alternativas que se estime
conveniente.

L e aseguramos que su informacion tiene caracter confidencial reservado y sera utilizando

unicay exclusivamente parafines de la presente investigacion.

| .- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO
1.- Sexo: Masculino[—_]Femenino [ ]

2-Edad [

MEDICION: NIVEL DE EFICACIA DE LASESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CREDITOS.

Instrucciones: Por favor, usuario interno expresar su opinion en cada una de las preguntas siguientes:

Marque sus respuestas con las alternativas:

(1) Muybga  (2) Baa (3) Regular @) Alta  (5) Muy dta

Preguntas 112|314

01

¢Como calificaria a nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizada en
créditos para capital detrabajo por lafinancieraque afectariael nivel de morosidad?

02

¢Cémo calificaria a nivel de estrategias de recuperacién de créditos utilizada en
créditos personales por lafinanciera que afectaria el nivel de morosidad?

03

¢Como cdlificaria a nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizando
historial crediticio del cliente; por lafinanciera que afectaria el nivel de morosidad?

04

¢Como cdlificaria € nivel de estrategias de recuperacion de créditos utilizando
recordatoriosde pago al cliente por lafinancieraque afectariael nivel de morosidad?

05

¢Cémo calificaria e nivel de estrategias de recuperacion de créditos segin Resol
quejas por lafinanciera que impactariaen el nivel de morosidad?

06

¢Coémo cdlificariad nivel de estrategias de recuperacién de créditos que usallamadas
telefénicas; por lafinanciera que impactariaen el nivel de morosidad?

07

¢Coémo cdlificariael nivel de estrategias de recuperacion de créditos del cliente seglin
la capacidad de pago; por lafinanciera que impactaria en € nivel de morosidad?

08

¢Coémo cdlificaria d nivel de estrategias de recuperacion de créditos que usa visitas
a clientes; por lafinanciera que afectariaen el nivel de morosidad?
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09 | ¢Como calificaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos que usareporte
por cobrar; en lafinanciera que afectaria en € nivel de morosidad?

10 | ¢Cdémo cdificaria el nivel de estrategias de recuperacion de créditos; utilizadas por
lafinanciera que afectaria el nivel de morosidad?

11 | ¢Cémo cdlificaria € nivel de estrategias de recuperacion de créditos registros en
central deriesgo; utilizadas por |a financiera que afectariaen el nivel de morosidad?

12 | ¢Coémo calificaria € nivel de estrategias de recuperacion de créditos con acciones

legales; utilizadas por lafinanciera que afectaria en €l nivel de morosidad?

iMuchas gracias por su participacion, nos servira para seguir mejorando nuestra eficacia de gestion!
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DE INFORME DE TESIS
FACULTAD/ESCUELA: Facultad de Ciencias Empresariales. Escuela de Administracion
Partel

Introduccion, Disefio y poblacion del estudio.

1.Titulo deinvestigacion i ., . . . ) . .
Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019.

¢Cudles serian las estrategias de recuperacién de créditos en morosidad del cliente en Financiera Confianza en la sede Chota en €l afio 2019?
2. Problema

Generales:
3. Hipotesis . . } . . .
Ha: “Si implementamos las estrategias formuladas, entonces; recuperariamos los créditos en morosidad del cliente en F.C sede Chota, 2019”
Ho: “Si no implementamos las estrategias formuladas, entonces; no recuperariamos |os créditos en morosidad del cliente en F.C Chota 2019”.
Especificas:

Ha: “No existe relacion entre nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditosy el de morosidad del cliente Financiera
Confianza Chota 2019.”.

Hb: “Existe relacion entre nivel de eficacia de |las estrategias de recuperacion de créditos y el de morosidad del cliente Financiera Confianza
Chota 2019.”

Formular estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.
4. Objetivo general

(a) indicar €l nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditos, (b) medir el nivel de morosidad del cliente, (c) determinar el
5. Objetivos especificos nivel de correlacion entre el nivel de eficacia de las estrategias de recuperacion de créditosy el de morosidad, (d) proponer un plan con
herramientas de andlisis del problema paraformular las estrategias de recuperacion de créditos en morosidad de clientes.

Propositivo, Cuantitativo ,Descriptivo,De tipo transversal
6. Disefio del estudio

Seleccionaron 30 encuestados, |a muestra es colaboradores internos con una antigiiedad laboral minima de un afio en lafinanciera.
7. Poblacion y muestra

8. Variables




Partell: Operacionalizacién de variables

Variable(s) Definiciéon conceptual

Definicién operacional

Indicadores

Escala de mediciéon

Cuantitativa

Cuantitativa

Partelll: Méodo de andlisis, Resultadosy Conclusiones.

METODOS DE ANALISISDE DATOS

-Estadistica Descriptiva: Medidas de tendencia Central, Histogramas.

-Estadistica Inferencial: Prueba de Hipdtesis con Prueba de Correlacion de Spearman

RESULTADOS

CONCLUSIONES
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Amexo By Validacion del instromento de Medicion.

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
{Expertn 3}
Temn de investigneidn:

Estrategizs de recuperscidn de erédines en morosidad del clisnte. Finsnciers Confanzn, Chota.
Titwlo del instrumenta de recoleccitn de los datos:
Cucstionarios | y 2 respecta o Exrategias de recuperacion de créditos en morosidod del cliente.
Finnneiers Conflanm, Chota,
Alummos:
Wisquiez Aguilar Junn
Wisguez Menor Marlene
Programu de estudios:
Administracidn
Criterios de validacion para las variable:
Recuperaciin de crdditns v wivel de morosidud.
[C}Comecta (1) Incosrecte: (D) Dejar (M) Modificar  (E) Eliminar
Cuestionario |
Medie el alvel de eficacis de bns exiruteglas de recuperaciin de créditos.

Cinopgrufin
- Presentugian | iedicen clary | Congreeaciade. | fedevancin | Foctibilided | (hservaciones
¥ precisa con [ '|.'n'|pb'h,?g. gan £ <lDM-E
e oz flems kow UHhjetivias
5 i 51 WO | BE ND | NO s NG
| C = L © C (=l | o
2 c [ C C C | £
3 T C c [ c | C
4 C C C L L £
3 c i C C C c
h C C [ g | € C
4 £ c € | C C c
E] C C 3 e [ C
9 L C C 1C C g
[11] o] C C e { | C
1 L C C ¢ i | [
12 C C C £ al I C
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Cuestionaris 2.
Muibir gl nivel de moroskdad del cliente

Chauggrailia .

| P || G e | v | Pt | Obarcions
o iems fi3s €1 C=1-D-E

81 [Ho 5l MO &1 [N si_|n0  |si [wo

1 C C 5 g 3 C

4 C [ [ [ [ [

3 [ [ ] r C 5]

4 C [ g i & [

3 4 | i | o c i [N

3 E C (& C S C

7 £ [ ¢ C C C

B C C @ C s (S

y & [ al C i c

L] C C C C C C

CONSTANCIA DE VALIDACION

‘;r. 'bLa&c_' " 2 w.-.s.-n"ll'fr“-.w ey DNL N ifﬁ"f‘I,& de  profesion

MG 8 AN "'{Pi'ﬁ-r-_" % lf’iFn_“‘"u f Suhmd. cgresado de 1n
universidad, T .‘.'Lill.! 3; ‘f.{.. J"{ ‘F’.-J ...... cxpetientin
profesional Olb*"L':'& ............................. con  prade

A }hm wn.. [ mem\w __________________________________

Por medio de lo presente hage consiar que he revisado con fines de Validscidn el Instrumentn
{euestionario), parn bos elfecias de su aplicacion al personal que labora en o que comesponde o e mussirs
parn el presente estudio,

Luega de hacer lns ebservaciones pertinentes; puedo formular las siguientes apreciaciones,

Deficiznte Acepeable Higein Excelente

Congruencia de liems

Amplitud de contenido

Redoceion de los leme

Claridad v precisubn

E A e

Pertinencia

En Chiclayo,  los 06 dias del mes de Julio del 2019,

[ € £+ 90 Firma
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Anexo D: Validacion del instrumento de Medicion,

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
(Experto 1)
Temn de investigacion:

Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente. Financiera Confianza, Cheta.
Titulo del instruments de recoleccion de los datos:
Cuestionarios 1 y 2 respecto a Estrategias de recuperacion de créditos en morosidad del cliente.
Financiers Confanza, Chota.
Alumnos:
Visquez Aguilar Juan
Visquez Menor Marlene
Programa de estudios:
Administracion
Criterios de validacitn para las variables:
Recuperncion de enéditos v nivel de morosidad,
(Ch Correcto (1) Incorrecto (D) Dejar (M) Modificar (E) Eliminar
Cuestionario 1
Meddir el nivel de eficacia de les estrategias de recupernciin de créditos.

Ortografls 1 _|
Presentacion | medicion clam | Congruencia de | Relevancia | Factibilidad | Observaciones
heins y precisn con | las varinhles con C —JaDM-I
lges iterms Tog Oihjetivos
sl it =l NO | 5] N 51 NO Sl [ WO
1 £ [ C C C C
2 C C G C C L
3 C C C C C L
] C [ C c C [t
] C C C C C C
[ c C C C C [
7 c [ o] C C C
5 C C [ C C b
g C C C c C c
L] C C C C C [
11 C [ [ C [ [N
12 C C [ C C C




CONSTANCIA DE VALIDACION

B s
Yo SEGEAEe MECTOR JUNER prEdsh  DNI N EF3€E3/T de  profesion
#
Lit g ESTABGSTICA  yierciendo sctuslmente el cargo . BECENTE WAL TRA -
rive

Por medio de ln presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
{cusstionnria), para los efectos de su aplicacion al personal que labor en lo que comesponde a la muesisn
para &l presente estudio.

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

Deficiente | Aceplable Bueno Excelents
Congruencia de ltems | %
Amphitud de contemdo X
Redaceion de bos ltems x
Claridnd y precision %
Pertinencia % |
e

Haz

-
D ED VAN DO N NENER MESTA
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Anexo D Validacion del instrumento de Medicion.

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
{Expertn 3)

Teman de investigaeidn:

Estrategias de recuperacidn de créditos en morosidad del cliente. Financicra Confanza, Chota.
Titalo del instrumenta de recobeccion de los datos:
Cuestionarios | y 2 respecta b Exrateghag de recuperacion de creditos en morosidod del cliente.
Finaneciera Conflanza, Chota,

Alumnos:
Wiksquez Aguilar Juom
Wisquez Menar Marlene
Programas de estudins:

Administracian

Crateroos de validacion pars los variables:

Recuperacion de grédivos v nivel de marouidod.
[C) Correcto {1} Incorrecto (D) Dejar (M) Modificar
Cuestinnario |

(E} Eliminar

Medir o nivel de eficacis de bns estrutegias de recuperacion de créditos.

Ortogrulis
i Freseninoidn | mediesn clarn | Congreohcio de ey Frictilslbdud [Fhservzciones
L] v preciso coan | Les varmbdes con £ < DM-E
los Hiems ks (injetivos
51 My b1 HO |80 ik 1l (4] NG
1 C C [ C. C C
3 S c C C [§ £
3 Lo c C & C C
4 o] c C c C c
5 [ B ¥ C C C c
f C C C o E E
T C b [ C C L
] c = [ & C C
L] L C c [ C c
11} [ c C C { [+
i L C |4 C Ly L
12 L C |44 £ C C
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Cuestionario 2.
Medir el nivel de morosidad del clionte.

Owrtografia
fissits Prvstacidei ““f“mﬁ“ f:: E::ﬁ’n!:m‘;‘; Relevancia | Factibilidad | Observacioncs
ol los Obietivos C-1-D-M-E
§1[NO 51 NO (81 INO S [NO [SI [NO
] C C & C c C
2 C C C C C C
3 C C C C C C
4 C C C C [ ¢ C
B C [ C C ¢ c |
6 C C C £ c C
7 C C C C C C
8 C c C C [ C
9 C C C C € C
10 C C C C S C
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, EDGARDD NAPIIEDY RIVERS PORTUM o we 257360/ de

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento (cuestionario),
para los efectos de su aplicacion al personal que labora en lo que corresponde a la muestra para el presente
estudio.

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

Dieficiente Aceptable Bueno Excelente
Congruencia de Ttems %
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems X
Claridad vy precision X
Pertinencia X

En Chiclayo, a los 27 dias del mes de noviembre del 2019,

/

e
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