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Resumen

La investigacion denominada “Gestion de cobranza y su incidencia en la
morosidad de la CMAC Sullana, sucursal Chepén, periodo 2020, tuvo como
proposito determinar su incidencia en la morosidad de la entidad financiera.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio
descriptivo, no experimental de corte longitudinal. Asimismo, la muestra usada
fue no probabilistica, compuesta por cinco personas de la empresa. Respecto a
los instrumentos de investigacion aplicados fueron una guia de entrevista
conformado por 13 items, medidos en una escala de Likert y una ficha de andlisis
documental. Para procesar los datos, se usoé la hoja Excel y el sistema SPSS
version 25 para realizar la validez y confiabilidad.

Finalmente, al realizar la contrastacion de la hip6tesis, a partir de los datos
obtenidos, se acepta la hipotesis de investigacion (Hi), la gestion de cobranza
incide positivamente en el nivel de morosidad de la CMAC Sullana, sucursal
Chepén, durante el afio 2020, el mismo que se ve reflejado en un ahorro

financiero.

Palabras clave: Gestidon de cobranza, morosidad, crédito



Abstract

The purpose of the investigation called "Collection management and its incidence
in the delinquency of CMAC Sullana, Chepén branch, period 2020", was to
determine its incidence in the delinquency of the financial entity.

The research had a quantitative approach, applied type, descriptive design, non-
experimental cross-sectional. Likewise, the sample used was non-probabilistic,
made up of five people from the Company.

Regarding the applied research instruments, they were an interview guide made
up of 13 items, measured on a Likert scale and a document analysis sheet. To
process the data, the Excel sheet and the SPSS version 25 system were used to
perform the validity and reliability.

Finally, when testing the hypothesis, from the data obtained, the research
hypothesis (Hi) is accepted, the collection management positively affects the level
of delinquency of the CMAC Sullana, Chepén branch, during the year 2020, the

same that is reflected in financial savings.

Keywords: Collection management, delinquency, credit.



INTRODUCCION

La gestion de cobranza, es un compuesto de actos que son organizadas,
aplicadas y oportunas, que se realizara apropiadamente a los clientes, para poder
obtener la recuperacion de los créditos vencidos, es muy conveniente para los
clientes porque se entra en un constante contacto, brindando alternativas de
solucién que haya en cada caso, anotando las acciones efectuadas para hacer
una busqueda continua y dominio de todos los acuerdos negociados (Zuluaga,
2003).

Diferentes autores mencionan que, la morosidad es un divisor de alta
exposicion para la entidad, ya que es dependiente de la rentabilidad; por ejemplo,
nos dice que poseer la cartera de morosidad, es sefalizar que la entidad
financiera esta por caer en pérdida. Por otro lado, refiere que, toda entidad debe
afrontar este prototipo de riesgo; determina que la morosidad esta constituida por
diferentes factores que tienen correlacion entre si, y tiene la autoridad para definir
el rango de la morosidad en un tiempo establecido, para la economia de un
departamento en donde podamos entender la causa de la morosidad se tiene
gue analizar diferentes factores, Ugoani (2016), Quillatura (2017), Pere (2013).

En América Latina, nos dice que, en diciembre del afio 2017 la tasa de
morosidad promedio fue de 2.50% mas o menos; que en los paises en donde
hay mayor indice de morosidad que afect6 fue Brasil 3.8% y Colombia con 3.20%,
paralelo; en los paises de Panamé& y Chile, se registré una tasa de morosidad
baja de 1.60% y 2.0%; Asi mismo en chile las tasas de morosidad es semejante
alaresponsabilidad, ya que cuenta con garantias de crédito en los primeros doce
meses, logrando el 1.02% y plasmando un crecimiento en el plazo de 24 meses,
logrando el 1.67%, la variedad es que el cargo que esta con mayor plazo, no

gozan de ningun seguro (Cowan, Drexler y Yanez, 2015), Zaiiga (2019).

En el Peru la tasa de morosidad en el transcurso del 2003 al 2015 se
destell6 més el grupo de las instituciones microfinancieras pequefas en paralelo

de las medianas y grandes; y se lleva a cabo en el 2008 en la cual la preferencia
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fue creciendo. En el mes de mayo del 2018 la ratio de morosidad es (2,6%) en el
Peru se situo sobre el promedio (2,5%) en paralelo con otros paises, (BCRP,
2018); también indica que finalizando diciembre el indice de morosidad de crédito
logro el 2,95%, por lo que se puso por debajo del 3.00% que fue el mas bajo de

los dos ultimos afios, que registré en el 2016 el 2.80%, Mayorca y Aguilar (2016).

La CMAC Sullana S.A, (Caja Municipal de Ahorro y crédito), es la entidad
gue se especializa en micro finanzas, se encarga de atender primeramente a los
habitantes de cada region del norte de nuestro pais, cuenta con (47.48% de sus
colocaciones). Su colocacion total muestra un 10.16% del total de colocacion la
caja municipal, es el grupo que ejecuta estas colocaciones. En el mes de
diciembre del 2020, se registr6 un saldo de depodsito de 9.94% del total
persuadido por las cajas municipales, a lo cual son realizadas la mayoria en lima

y el callao el 55.92%.

El accionista inicial e inspector de caja Sullana viene hacer la Municipalidad
Provincial de Sullana (MPS), que tiene el 96.05% de su capital social, razon por
la cual conserva una independencia econémica y financiera. Desde el afio 2016,
se unié como accionista el Fondo de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
(FOCMAC), gracias a una contribucién en acciones preferente, que simboliza

3.95% de todo el capital social.

La CMAC Sullana S.A, es una de las entidades financieras que se realizo
con un motivo claro y preciso, como atender a toda la poblacién de la regiéon
libertad y todo el Peru.

En lo sefalado anteriormente, salié el siguiente problema general de la
investigacion: ¢ De qué manera incide la gestién de cobranza en la morosidad de
la CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020?

Ademas, los problemas especificos son: En primer lugar , ¢De qué manera
incide las visitas de los gestores en las cobranzas a todos los clientes morosos
de la CMAC Sullana S.A. sucursal CHEPEN, afio 20207, en segundo lugar ¢, De
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gué manera inciden los recordatorios telefénicos de los asesores comerciales en
las cobranzas a los clientes morosos de la CMAC SULLANA S.A. sucursal
CHEPEN, afio 20207?; y, finalmente ¢De qué manera incide la condonacién de
intereses moratorios incidir4 positivamente en el indice de la morosidad de la
CMAC SULLANA S.A. sucursal CHEPEN, afio 20207.

En medio de tantos motivos, la justificacion que se da al avance de esta
investigacion es contribuir con evidencia relacionada a la gestion crediticia, como
también poder reducir todo nivel de morosidad de la CMAC Sullana S.A 'y brindar
una aportacién minima a la Universidad Cesar Vallejo, contribuyendo con un
modelo de investigacion que sirva como apoyo para futuras investigaciones que

tendran un vinculo al tema de estudio a realizar.

Asimismo, tuvo valor tedrico porque aportd conocimientos relacionados con
la gestidbn de cobranza y morosidad en relacion a la CMAC SULLANA S.A,

informando para quien esta dirigida esta entidad.

Finalmente, metodoldgicamente, el estudio de investigacion aporta al
campo una herramienta de investigacion, legitimizado por un especialista, que
seré fidedigno. Para que sea alusivo a otros estudios, que tengan alguna relacion

con las dimensiones y variables de investigacion.

Por lo tanto, se prosigue al siguiente objetivo general: ¢Determinar la
incidencia de la gestién de cobranza en la morosidad de la CMAC Sullana S.A.
sucursal Chepén, afio 2020?

Asi mismo, los objetivos especificos: En primer lugar, describir la gestién de
cobranza de la CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020, en segundo
lugar, analizar la morosidad de la CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio
2020, vy, finalmente, proponer mejoras en la gestién de cobranza para disminuir

el nivel de morosidad de la CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020.
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Finalmente, la hipotesis general de la investigacion que se establecié fue:
H: La gestion de cobranza incidir4 positivamente en la morosidad de la CMAC

Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020.

Asi mismo, las hipoétesis especificas fueron: HEL. Las visitas realizadas por
los gestores incidirdn positivamente en la cobranza a los clientes morosos de la
CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020. HE2. Los recordatorios
telefénicos de los asesores comerciales incidirdn positivamente en las cobranzas
de la CMAC Sullana S.A. sucursal Chepén, afio 2020. HE3. La condonacion de
intereses moratorios incidird positivamente en el indice de morosidad de la CMAC
SULLANA S.A. SUCURSAL CHEPEN, afio 2020.
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MARCO TEORICO

En el ambito internacional tenemos las siguientes referencias de estudio

relacionado a las dimensiones y variables de estudio.

En su tesis titulada, “Un modelo de gestidn de cobranza para mejorar la
calidad de la cartera en el banco nacional de fomentos”, en donde, se desarrolla
una investigacion con realce cualitativo, dado que se apunta a una dificultad
economica, aceptando con relacion a los criterios de los clientes, autoridades y
funcionarios que han sido consultadas mediante encuestas y entrevistas. (Achig
y Murillo, 2011).

Concluye que, si el banco nacional de fomentos no tiene los instrumentos
que se debe utilizar en una gestién de cobranza, no se pueden recuperar la
cartera de una manera eficiente y tener buen desempefio en donde incluyan un
método de informacion contable e indicadores que les admitan valorar la accion

en el area de cobranzas.

En su tesis titulada: “La incidencia de la gestion de las cuentas por cobrar
en la liquidez y rentabilidad de la empresa HIERROS SAN FELIX C.A periodo
2011”. La informacién, estuvo compuesto por cinco personas de la misma
empresa, se le tomo la muestra al total de habitantes. Por lo cual se uso el disefio

de campo de nivel descriptivo para su investigacion. (Gonzales y Vera, 2013).

En conclusion, al poder valuar la incidencia de la gestién de las cuentas por
cobrar en la liquidez y rentabilidad de la empresa HHERRO SON FELIX C.A, se
observa que no tiene una adecuada comunicacién entre las distintas secciones
de ventas y cobranzas, tienen una consecuencia final que no va a contar con

liquidez.

En su tesis titulada. El nivel de morosidad y las provisiones de la cartera de
créditos en las asociaciones de ahorro y crédito regulado por la superintendencia

de economia popular y solidaria. EI método que se utilizd fue: el enfoque
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cualitativo-cuantitativo, se dirige al estudio de las variables del trabajo y de sus
cualidades a traves de la indagacion tedrica-bibliografica, por otro lado, el analisis
de valores y desarrollo estadistico como la categoria bibliografica-documental y
el estudio de campo; el patron de estudio es: exploratoria, explicativo y

descriptivo; la poblacion fue de 32 asociaciones. (Arias Cortez, 2017).

En conclusién tenemos, las asociaciones de ahorro y crédito arreglado por
la superintendencia de economia popular solidaria ; dentro de la etapa de estudio
entre enero del 2015 y junio del 2016, exponen una preferencia creciente en sus
indicadores de morosidad en donde decae el indicador en un 17,54%, sin
embargo conseguimos encontrar que la generacion de prevenciones para la
proteccion de la cartera de riesgo de recuperacion, nos muestra un progreso
dentro de la fase de analisis del 12,46%, es decir que esto nos concede reflejar
gue el grupo de asociaciones no esta en la facultad de perfeccionar su cobertura

de provisiones al igual ritmo que crece su indicador de morosidad.

En el ambito nacional, tenemos las siguientes referencias de estudio

relacionado con las dimensiones y variables de estudio.

En su tesis titulada: los factores que predominan en el perfeccionamiento
de los procesos y controles en el area de créditos y cobranzas de la entidad
LINDE GAS PERU S.A, filial Trujillo afio 2013, la poblacion en la actual
investigacion fue conformado por 326 trabajadores de la misma entidad. La
muestra se realizé a cinco trabajadores. Se emple6 el método de un disefio de

sucesion de nivel explicativo. (Herrera, 2014).

En conclusion, tenemos, mejorar la condicion en los procedimientos en el
area de créditos y cobranzas en la entidad LINDE GAS PERU S.A- Trujillo
consiguen llegar a bajar las malas gestiones administrativas, para producir

efectivamente una buena cobranza.

En su tesis titulada: el area de créditos y cobranzas y su influencia en la
morosidad de la cartera de clientes de la entidad MACCAFERSI DE PREU S.A.C

15



en lima en los periodos 2013-2015. La poblacion en la presente investigacion
estuvo conformada por 82 trabajadores MACCAFERSI DE PREU S.A.C. aqui se
realizé tres disefios de investigacion descriptiva, explicativa y transversal, de nivel

descriptivo, explicativo, deductivo y cuantitativo, (Ruiz, 2018).

En conclusién, tenemos, que la entidad revela problemas en la gestion
financiera en el area de créditos y cobranzas relacionado a los procesos para
otorgar el crédito y gestion de cobranzas. Se establecié que la gestion financiera
de crédito y cobranzas y la morosidad tienen una conexidon inmensa,
considerando que hay una mala gestion financiera en el area de créditos y
cobranza, la morosidad sube por que la gestion financiera es la que situa los
lineamientos y controles precisos para otorgar los créditos y obtengan la

recuperacién de la cartera.

En su tesis titulada: las politicas de ventas de crédito y su influencia en la
morosidad de los clientes de la empresa IMPORT EXPORT YOMAS E.I.R.L EN
LIMA ,2013 la poblacion en la actual investigacion, esta constituida por los
clientes de la entidad IMPORT EXPORT YOMAS E.l.LR.L. la muestra que se
realizo fue de 100 clientes que la conformaban los clientes de la misma entidad,

se emple6 un método de nivel analitico-sintético, (Uceda y Villacorta, 2014).

En conclusion, se puede ver que las politicas de ventas del crédito si
influyen en los clientes morosos, en conformidad a la valoracion y analisis; Asi
mismo, la muestra que se implementd es de 100 clientes, se observa que la
morosidad, en consecuencia, de no poder ejecutar las condiciones que fueron
establecidos en algunas politicas de créditos son determinadas para la misma
entidad.

Asimismo, con el fin de realizar el estudio y andlisis de nuestras variables,
se cred conveniente buscar los conceptos, definiciones y teorias a investigar por

diferentes investigadores en la cual se encuentran apoyados en las siguientes
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bases tedricas, que nos van a servir para la orientaciéon para el desarrollo de

nuestro proyecto de tesis.

En relacién a la variable de gestién de cobranza, se han realizado algunas

consultas a diversos autores entre ellos tenemos:

Indica que la gestion de cobranza consiste en el desarrollar de distintas
funciones vy tacticas para lograr el cobro de las deudas; con el fin de que sea
positiva, debe tener en cuenta el entorno del negocio, el tipo de comunicacion y
el contacto. Estas diferentes fases crean informacién que tiene que ser
administrada y canalizada para originar efectividad en cada gestion que se va a

empezar. (Barreto, 2011, p.45)

Refiere que la gestion de cobranza es el grupo de acciones que son
organizadas y aplicadas conveniente y ocasionalmente a todos los clientes para
poder recuperar todos los créditos, de manera que los activos exigibles de la
entidad se cambien a activos liquidos de una forma eficaz y eficiente, teniendo
una excelente disposicion de los clientes para futuras negociaciones. (Morales,
Ay Morales, J, 2014, P.25)

La finalidad de la gestion de cobranza es recuperar los créditos,
actualizando constantemente la lista de los clientes morosos, es importante
porque nos permite tener el control de los clientes de tal manera que quede la
probabilidad de volver a brindar otro crédito, este es un proceso clave y muy

estratégico, para causar una costumbre y una forma de pago para los clientes.
A partir de ello, se consider6 las siguientes dimensiones:

Inicialmente tenemos, proceso de gestion de cobranza, se refiere a un
transcurso ordenado de etapas, que tendra que adaptarse a cada tipo de
empresa, entidad y pais, ya que algunas empresas no son iguales y la lista de
morosos tampoco. En todo proceso de gestion de cobranza debera ser ajustado

y controlado, por lo tanto, es necesario emplear reportes en un tiempo real
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sefialando el desarrollo de los principales indicadores; En la que se va a tratar
las dimensiones: gestionar la informacién de la cartera de cobranza y gestion de

contacto via telefénica. (Gitman L, 1996).

Gestionar la informacion de la cartera de cobranza, como lo describe el
marco conceptual, la cartera de cobranza es muy importante en la cual gira la
liquidez de la entidad , y el principal componente del flujo de efectivo, se puede
decir que la cartera vencida son obligaciones a las que se les ha cumplido el
plazo requerido, los valores que aldn no se han recuperado oportunamente segun
los acuerdos anteriormente requeridos en donde afecta negativamente a la
liquidez de la entidad que se entiende como la insolvencia de cumplir las

obligaciones a corto plazo, (Ibarra,2010,p.1)
Para la adecuada gestion de cobranza se debe buscar algunos indicadores:

Documentos, facturas y pagarés, refleja el servicio prestado y el valor a
cobrar, donde establece como fecha futura para pagar sus importes; para la

presente investigacion se empleara la siguiente formula:

documentos, facturas y pagarés realizados

meta mesual

Cobranza cartera comercial, se obtiene el cobro de los créditos prestados;

para la presente investigacion se empleara la siguiente formula:

cobrado por mes

meta de cobranza comercial por mes

Gestidn de contacto por teléfono, para lograr contactar a un cliente que tiene
una deuda, se convierte en un reto para las entidades cuyo giro del negocio es
recuperar la cartera vencida, para la presente investigacion se empleara la

siguiente formula:

numero de clientes llamados

nimero de clientes por mes
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Gestidon de correos enviados frecuentemente a los clientes, que han sido
enviados a los clientes que, realizado sus préstamos de manera no presencial,

para la presente investigacion se empleard la siguiente formula:

numero de clientes que han recibido correo

numero de clientes mensuales

Gestion de cartas informativas, se le entrega a cada cliente que esté en lo
primero dias de atraso, para la presente investigacion se empleara la siguiente

formula:

numero de cartas informativas recibidas

numero de clientes mensuales

Gestidon de la etapa preventiva de las cobranzas a los clientes; donde el
analista y el call center se comunica con el cliente para informar que su cuota

esta por vencer, para la presente investigacion se empleara la siguiente formula:

numero de clientes puntuales

numero de clientes mensuales

Gestion de etapa administrativa, donde el gestor de cobranza logra
disminuir la cantidad de clientes de la cartera de morosidad, para la presente

investigacion se empleara la siguiente férmula:

numero de clientes puntuales

numero de clientes mensuales

Gestidn de acciones que realiza el tribunal de cobranza, negociacion con el
cliente para que cancele su cuenta atrasada; para la presente investigacion se

empl66eara la siguiente formula:

numero de casos recuperados

numero de casos mensuales en el tribunal de cobranza
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Por lo consiguiente, las entidades intentan definir los procesos que se
pueden emplear y que estén permitidos por la ley para efectuar la cobranza,

Morales Castro & Morales Castro, 2014).

En segundo lugar, tenemos la dimension de planeamiento de gestién de
cobranza, identifica que es un proceso que pretende crear una forma eficiente y
efectiva en la toma de decisiones para lograr tener un futuro deseado; teniendo
en cuenta los factores internos y externos que puedan contribuir en el logro de

los objetivos determinados por la entidad (del valle, 2013).

Consideramos los siguientes indicadores para esta dimensién, en primer

lugar, estrategias de corto plazo.

Andlisis que se realizan en base a las metas trazadas, en donde se realiza

una comparacion entre el porcentaje real de las cobranzas y el porcentaje meta.

Andlisis a las diferentes alternativas de pago; considerando para los
diferentes canales de atencion; para la presente investigacion se empleara la

siguiente formula:

N° alternativas aplicadas

total de alterativas

Proceso de cobranza para ayudar a aumentar la liquidez de la entidad,;
donde la meta al afio segun SBS el porcentaje de liquidez es de 8% y se realiza

una comparacion con la meta real de liquidez del 4%

En segundo lugar estrategias de largo plazo, definido por la CMAC
SULLANA S.A,

Metas para recuperar la participacion en el mercado, basada en el tamafio
que tiene la entidad en un segmento determinado; para la presente investigacion

se empleara la siguiente formula:
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N° clientes propios

N° de posibles clientes

Metas que se realizan para recuperar la cartera, mejora en la cartera de
clientes y reduciendo la de morosos realizando una comparacion entre la

morosidad real de 9.3% y la meta de la morosidad 6%

En el tercer lugar, consideramos la dimensién de morosidad, descrita en el
marco conceptual y esta constituida por distintos factores que interactian entre
si; para poder establecer el nivel de morosidad en un punto determinado para la
economia de un conjunto o de un sector econdmico, por ello para poder ver la

causa de la morosidad se tiene que analizar varios tipos de factores

También se basa en el nivel de morosidad, es decir, el riesgo mas
importante es el prototipo de riesgo del crédito que se tiene que hacer frente a
cualquier institucion o entidad financiera un indicador de este riesgo es el nivel
de morosidad, es decir, la cantidad que hay en su cartera, que se encuentra en
calidad de infraccién, (Ramirez & Robles, 2016).

Por lo tanto, parte de esta conducta tiene relaciébn con los siguientes

indicadores:

indice de morosidad segun el valor monetario, es un indicador conocido
dentro del mundo bancario, de esta forma podemos conocer que cantidad de
morosos hay en una entidad; para la presente investigacion se empleara la

siguiente formula:

volumen de prestamos morosos

volumen de prestamos concedidos

indice de cartera atrasada, se define como la ratio entre las colocaciones
vencidas y en cobranza judicial sobre las colocaciones totales; para la presente

investigacion se empleara la siguiente férmula:
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cartera vencida + cobranza judicial

total cartera bruta

indice de cartera de alto riesgo, es una ratio de calidad de activos méas

severo; para la presente investigacion se empleara la siguiente formula:

cartera de refinanciamiento + cartera reprogramada + vencida + judicial
total cartera bruta

indice de cartera pesada, corresponde a los créditos directos e indirectos
con calificaciones crediticias del deudor deficiente, dudoso y pérdida; para la

presente investigacion se empleara la siguiente formula:

cartera deficiente + duduosa + perdida

total cartera bruta

Finalmente se considera como una cuarta dimension, a la gestion de riesgo
de cartera; en esta interpretacion, ellos opinan que la gestion del riesgo es un
proceso integral organizado y continlo aplicado a través de toda la entidad
financiera para de esa manera poder reconocer, valorar, cuantificar y reportar las
amenazas Yy oportunidades que alteran el poder obtener el logro de algunos
objetivos planteados. (Garcia Hanson & Salazar Escobar, 2005).

Por lo tanto, parte de esta conducta tiene relacion con los siguientes

indicadores:

La cartera atrasada, es la suma entre los créditos el cual ha sido incumplido,
es decir; que no han sido pagados por parte del cliente, por motivos que hasta el
momento no se tiene conocimiento, esto sucede cuando las evaluaciones no son

buenas; para la presente investigacion se empleara la siguiente férmula:

cartera deficiente + dudosa + perdida

total cartera bruta

Perdida potencial, se define por diferentes motivos de falta de pago entre

ellos tenemos: cambios adversos en la calidad crediticia o capacidad, voluntad
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de cumplir sus obligaciones contractuales en los términos o condiciones
establecidas por la entidad; para la presente investigacion se empleara la

siguiente formula:

numero de clientes perdidos

namero de clientes totales

Por otra parte, respecto a la variable morosidad, se ha analizado a los

siguientes autores:

Segun Pere, (2013), la morosidad esta constituida por diferentes factores
qgue se relacionan entre si, tiene la facultad de poder definir en qué nivel de

morosidad se encuentra, en un punto determinado.
Para efecto de estudio, se ha considerado la siguiente dimension:

Gestidn de cobranza, es definida como importante porque mediante los
procesos y estrategias que se van a implementar se va a recuperar la cartera en
donde va afectar positivamente a la morosidad, para que la entidad tenga liquidez
y pueda seguir funcionando como es debido para que siga prestando su ayuda a
las entidades y personas, (Gonzales y Vaz Gomes Bastos, 2000).
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3.1.

METODOLOGIA

Esta investigacién esta definida bajo un enfoque cuantitativo, porque se
utiliza la recoleccién de datos con el fin de aceptar o rechazar la hipétesis, en
base a la medicibn numérica y al analisis estadistico; para probar teorias y

establecer patrones. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). (p.4).
Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizdé fue descriptivo, pues este busco
resolver el problema de investigacién (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p.
34).
Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018), indican que el disefio no
experimental es un estudio en donde no se manipulan las variables y solo se
observan los fenbmenos para sus respectivos analisis.

La presente investigacion, es de disefio no experimental y longitudinal,
porque se estudian las variables en su contexto original, dentro del periodo 2020-
2021, en la CMAC Sullana Sucursal Chepén.

Por lo tanto, la metodologia sigui6 el esquema siguiente:

Figura 1

M: X > Y

Gréfico 1. Metodologia de la variable dependiente e independiente

Dénde:
M: CMAC Sullana sucursal Chepén
X: Variable gestion de cobranza

Y: Variable nivel de morosidad
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Variable gestién de cobranza
Proceso de cobranza

Planificacion de Gestion de cobranza

Variable dependiente: Variable nivel de morosidad
Nivel de morosidad

Gestion de riesgo de cartera.

Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segun el autor Arias (2006, p.81), define poblacion como un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio.

Por lo tanto, para este estudio se consideré6 como poblacién a todos
colaboradores de la CMAC Sullana Sucursal Chepén SA, conformados por 5
personas, entre los cuales tenemos al administrador, 1 jefe cobranzas, jefe de

operaciones, gestor de cobranzas, analista de crédito.

Muestra
Determina a la muestra como “un subgrupo representativo y limitado que

tiene que ser extraido de la poblacion a tratar”, Segun el autor (Arias 2006, p.83).

Asimismo, para la muestra se consideré a 5 personas considerandose para
tal caso el tipo de muestra no probabilistica debido a que la seleccion de

elementos investigativos dependia de las caracteristicas de la investigacion.

Muestreo
El muestreo fue dirigido por conveniencia, ya que la unidad de investigacion
disfrutaba de representatividad para efectos del tema de investigacion

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 239).
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3.4.

Técnica e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica
Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de los analisis

documentales y reportes de gestidn y financieros.

Tabla 1. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento Utilidad
Entrevist Guia de entrevista para Medir el nivel de gestion de
a evaluar la gestion de cobranza
cobranza
Analisis Reporte de andlisis o )
. Verificar el nivel de
documen documental sobre el nivel de _
_ morosidad
tal morosidad

Nota. Bases teoricas.

Instrumentos de recoleccién de datos.
Andlisis documental

Segun la Lic. Isabel A. Soliz Hernandez, el analisis documental es el trabajo
que reside en seleccionar las ideas mas sobresalientes de un documento con el
propdésito de declarar su argumento sin ideas ambiguas para recuperar la
informacion en el contenido.

Para el estudio se consideraron 13 items, bajo escala de Likert y se buscoé
determinar el nivel morosidad en la entidad.

Validez

Los instrumentos de recoleccion de datos han sido validados por el juicio de
(3) especialistas, ya que estos cuentan con la experiencia y la capacidad de
afirmarlos.

Para ello, a través de la V de Aiken se tuvo en cuenta la validez de
contenido, logrando un resultado de 1.00, lo que indicé un valor fuerte.
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3.5.

3.6.

3.7.

Consisti6 en revisar el contenido del instrumento usando un analisis

documental.

Confiabilidad

Para este trabajo de investigacion, la confiabilidad de los instrumentos la
ejecucion de una empresa con idénticas caracteristicas a la del estudio. A los
efectos obtenidos, se empled el Alfa de Cronbach debido a que la variable de
gestion de cobranza fue medida en escala ordinal, logrando como resultado una
confiabilidad alta pues el resultado fue de 0.82.
Procedimientos
Se ejecuto los siguientes procedimientos:
a. Se solicité autorizacion para la aplicaciéon de los instrumentos de investigacion
en la empresa.
b. Se tabulé la informacién utilizando la hoja de célculo Excel.
c. por ultimo, al obtener los resultados se llevdo a cabo las respectivas

interpretaciones, conclusiones y recomendaciones.

Método de analisis de datos

Las preguntas creadas en base a la teoria, posteriormente de ser validadas,
fueron efectuadas al administrador a través de la entrevista; después, se ubico
las puntuaciones en una tabla resumen, para poder elaborar la interpretaciéon
correspondiente, de la misma manera los datos relacionados con la gestion de

cobranza por medio de tablas con sus notas.

Aspectos éticos

Para efectuar este trabajo de investigacion se tomé en cuenta el codigo de
ética de la Universidad Cesar Vallejo, en el cual se respeta la propiedad
intelectual y las normas de integridad que rigen las investigaciones. Esta
investigacion, se ha realizado con la finalidad de aportar informacién a futuros
investigadores y a estudiantes de la carrera de contabilidad; para lo cual, se ha

ejecutado bajo algunos procedimientos, técnicas e instrumentos que permitan
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reflejar la situacién de la entidad analizada libre de sesgo. En relacion a los
principios éticos se garantiza el bienestar y la autonomia de los participantes de
los estudios, asi como la responsabilidad y honestidad de los investigadores en
la obtencion de documentos fuentes, manejo de la informacion recopilada en
ellos, el procesamiento de los datos, interpretacion de las tablas, elaboracion del

informe de investigacion y la publicacién de los hallazgos.
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V.

RESULTADOS

4.1. Desarrollo del objetivo especifico N°1, Determinar la incidencia del proceso de cobranza en el nivel de morosidad

de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2020.

Tabla 2.Entrevista al administrador sobre proceso de cobranza en el nivel de morosidad de la CMAC SULLANA S.A,

sucursal CHEPEN, ano 2020.

N° ftem Punto_ge Respuesta Evidencia E.fecfco e.n, la
atencion institucion
PROCESO DE COBRANZA
Gestion de documentos, facturas y pagares
No se lleg6 a la meta trazada

¢La cantidad de por la pandemia del covid -19,

documentos, facturas por lo tanto, no se pudieron

y pagarés emitidos en realizar las  operaciones Analisis Mayor

1 el presente afio es De acuerdo
adecuada con las
metas trazadas?

Gestionar la informacion relevante de la cartera de cobranza

habituales por la cuarentena
con una meta de 205 pagarés.
En promedio mensual llegan a
alcanzar 189 documentos,
facturas y pagares.

documentario

disposicion de
clientes.

¢El proceso de Ia

cobranza de la cartera Ni en acuerdo
2 comercial es ni en
adecuada? desacuerdo

No, porque la cartera
comercial se aplica cuando el
mercado es mas amplio.

En la CMAC Sullana sucursal
Chepén se otorgan créditos
empresariales con montos
desde

s/ 20,000 hasta s/ 200,000.
En promedio mensual de
créditos cobrados llegan a
alcanzar hasta s/150,000.

Analisis
documentario

Mejorando la
eficiencia en la
cartera.
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Gestion de contacto por teléfono

.Se realizan de
manera frecuente
llamadas telefénicas a
los clientes?

Totalmente de
acuerdo

Si, mediante el area del call
center o los analistas realizan
las llamadas a 435 clientes
obteniendo respuesta de 490
clientes mensuales.

Analisis
documentario

Para obtener
respuestas
favorables de
los clientes con
respecto al
pago de sus
cuotas
vencidas.

Gestién por correo electrénico

.Se utilizan de
manera frecuente los
correos electrdnicos
enviados como medio
de comunicacion con
los clientes?

Totalmente e
desacuerdo

La gran mayoria de los
clientes prefieren realizar sus
desembolsos de forma
presencial asi mismo recibir la
documentacion de forma
fisica.

En promedio mensual se
envian 70 correos
electrénicos a los clientes.

Analisis
documentario

Para brindar
una mayor
informacién a
los clientes
sobre sus
créditos
vigentes.

Carta informativa

;Se les envia cartas
informativas fisicas a
los clientes?

Totalmente de
acuerdo

Si, para que tengan
conocimiento como se
encuentra su estado de
cuenta.

En promedio mensual se
logran recibir 460 cartas
informativas.

Analisis
documentario

Para notificar a
los clientes
acerca de los
dias de atraso.

Etapa preventiva

¢Considera que el
objetivo principal de la
etapa preventiva de

Totalmente de
acuerdo

Si ayuda a reducir la mora.

Si, hubo retraso en la primera
cuota, se realiza el aviso
preventivo para que en las

Analisis
documentario

Recuperacion
de capital
brindado
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las cobranzas ayuda a
mitigar los niveles
morosidad?

siguientes cuotas no se
atrase.

O en el caso de los créditos
agricolas para una
reprogramacion.

En promedio mensual logra
obtener 400 clientes
puntuales.

Etapa administrativa

Etapa judicial

¢;Considera que la
etapa administrativa
del procedimiento de
la gestion de control,
seguimiento y
cobranza a los
clientes es adecuada?

De acuerdo

Si, el gestor de cobranza se
encarga de cobrar créditos de
s/3500 a s/4000 que caen en
mora.

En promedio mensual se
verifican 90 clientes morosos.
En promedio mensual
obtuvieron el cobro de 77
clientes morosos.

Analisis
documentario

Disminucién del

nimero de
clientes
morosos y
capital mora.

¢ Considera que las
acciones que realiza
el tribunal de
cobranzas para
buscar férmulas de
pago son correctas?

En acuerdo

Si, porque se puede negociar
para que pueda cancelar su
cuota atrasada, y se pueda
lograr recuperar el crédito
concedido.

En promedio mensual se logré
recuperar por el tribunal de
cobranzas 13 clientes
morosos de un total de 27
clientes.

Analisis
documentario

Es la dltima
instancia para
recuperar los
créditos en
mora.

Nota. Entrevista realizada al administrador de la CMAC Sullana SA sucursal Chepén, periodo 2020 (8 respuestas).
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Interpretacién:

En la tabla 2 damos a conocer los procesos de cobranza que se toman en cuenta para obtener una cobranza efectiva, dando
a conocer que se llega a emitir 18 documentos, facturas y pagarés de una meta de 205; llegan los asesores comerciales
llegan a cobrar s/150,000 de la meta de s/ 200,000 al mes; se llaman mensualmente a 435 clientes de un total de 490 en
promedio; se envian correos electrénicos a 70 clientes de los 490 en promedio mensual; 460 clientes mensuales reciben
una carta informativa de 490 clientes por mes; los clientes puntuales son 400 de 490 al mes; de los 90 clientes que caen en

mora al mes, 77 son recuperados; y, 13 clientes morosos son recuperados en la Gltima instancia, en el tribunal de cobranzas.
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Tabla 3. Analisis de los documentos, facturas y pagares de la Cmac Sullana
Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de
- doc, fact lizad
cumplimiento de oc facty pagares realizados 92.2%
meta mensual
documentos, 189

facturas y pagares. 205

Nota: En la tabla 3 se especifica la cantidad de documentos, facturas y pagarés realizados
mensualmente de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 3, se observa el indicador de cumplimiento de los documentos,
facturas y pagarés en promedio mensual, dando a conocer que es de 92.2%,
lo cual estd muy cercano a la meta.

Tabla 4.Analisis del proceso de cobranza de la cartera comercial de la
CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

ite Indicador Formula Porcentaj
m e
1 Ratio de

cobrado por mes

cumplimiento del 8
P meta cobranza comercial mensual 75%

proceso de
150,000

cobranza de la ZW,OOO

cartera comercial.

Nota: En la tabla 4 se especifica la cantidad de créditos cobrados al mes de la CMAC Sullana,
Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacion:

En la tabla 4 se observa la ratio de cumplimiento de cobranza de la cartera
comercial en promedio mensual, dando a conocer que es de 75%, lo cual es

una meta que aun falta alcanzarla.
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Tabla 5. Andlisis de las llamadas realizadas frecuentemente a los clientes de
la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de
- °de clientes ll d
cumplimiento de neec u?n es “amados 88.8%
n® de clientes por mes

llamadas 435

frecuentemente a los 490

clientes.

Nota: En la tabla 5 se especifica la cantidad de llamadas realizadas a los clientes al mes de
la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 5 se observa el indicador de cumplimiento de llamadas telefonicas
realizadas frecuentemente a los clientes que tienen retraso en sus cuotas al
mes, dando a conocer que el promedio es de 88.8% de 490 clientes al mes,
lo cual es una meta aceptable.

Tabla 6.Andlisis de los correos enviados frecuentemente a los clientes de la
CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de
cumplimiento n° de clientes que han recibido correo 14.3%
de los correos n° de clientes por mes
enviados — 70
490
frecuentemente

a los clientes.

Nota: En la tabla 6 se especifica la cantidad de correos enviados y recibidos a los clientes al
mes de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa el indicador de cumplimiento de los correos
electronicos realizados frecuentemente a los clientes que realizan sus
préstamos no presenciales, el promedio mensual es de 14.3%, lo cual es

deficiente y falta mejorar para llegar a la meta.
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Tabla 7.Andlisis de las cartas informativas enviados a los clientes de la
CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de
cumplimiento n° de cartas informativas recibidas 93.9%
de las cartas n® de clientes por mes
informativas = 460
490

enviadas a

los clientes.

Nota: En la tabla 7 se especifica la cantidad de cartas informativas enviadas a los clientes de
la CMAC Sullana Sucursal, Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 7 se observa el indicador ratio de cumplimiento de las cartas
informativas enviadas a los clientes que solicitan un préstamo y van de
manera presencial a desembolsar, el promedio mensual es de 93.9%, lo cual
esta muy cercano a la meta.

Tabla 8.Analisis del objetivo de la etapa preventiva de las cobranzas a los
clientes de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de

cumplimiento n° de clientes puntuales 400 81.6%

del objetivo de n° de clientes por mes 490

la etapa
preventiva de
las cobranzas

a los clientes.

Nota: En la tabla 8 se especifica la cantidad de clientes puntuales en sus pagos de la CMAC
Sullana Sucursal Chepén afio 2021.

Interpretacién:

En la tabla 8 se observa el indicador de cumplimiento del objetivo de la etapa
preventiva de las cobranzas a los clientes morosos, el promedio cobrado es

de 81.6% mensual, lo cual es una meta aceptable.
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Tabla 9.Analisis del objetivo de la etapa administrativa del procedimiento las
cobranzas a los clientes de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

ite Indicador Férmula Porcentaj
m e
1 Ratio de

n° de clientes morosos que pagan

cumplimiento de la 85.6%

o . n° de clientes morosos
etapa administrativa

del procedimiento de 90

la gestién del control,
seguimiento y
cobranza a los

clientes.

Nota: En la tabla 9 se especifica la cantidad de clientes morosos que van nivelandose con
sus pagos de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 9 se observa el indicador de cumplimiento de la etapa
administrativa del procedimiento de la gestion del control, seguimiento y
cobranza a los, obteniendo un promedio mensual de 85.6% de 90 clientes
morosos, lo cual es una meta aceptable.

Tabla 10.Entrevista al administrador sobre la planificacion de gestion de
cobranza de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje

1 Ratio de

- n° de casos recuperados
cumplimiento

48.1%

n° de casos por mes en el trib.de cobranza

de las 13
acciones que 27
realiza el

tribunal de
cobranza para
buscar

formulas de

pago.

Nota: En la tabla 10 se especifica el nUmero de casos recuperados por el tribunal de cobranza
de la Cmac Sullana Sucursal Chepén afio 2020.
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Interpretacién:

En la tabla 10 se observa el indicador de cumplimiento de las acciones que
realiza el tribunal de cobranza, obteniendo un resultado de 48.1% de casos
recuperados en promedio mensual, lo cual es deficiente y falta mejorar para

llegar a la meta.
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4.2. Desarrollo del objetivo especifico N° 2: Analizar la incidencia la planificacion de la gestién de cobranzas en el

nivel de morosidad de la CMAC SULLANA S.A SUCURSAL, CHEPEN ario 2020.

Tabla 11.Entrevista al administrador sobre la planificacion de gestién de cobranza de la CMAC SULLANA S.A, sucursal

CHEPEN, afio 2020.

N° item Punto'(,je Respuesta Evidencia Efecto en la
atencién institucién
Planificaciéon de la gestion de cobranza
Estrategias de corto plazo
Si porque la caja busca
alcanzar las metas de
rentabilidad  solvencia vy
eficiencia que fueron
establecidas como la
Propuesta en incremento de
19.21% saldo de
colocaciones, propuesta en
incremento de 15.57 % en
(‘Estéde acuerdo que CaptaCioneS de. depé§|tos,
se realicen metas ratio de morosidad basico Anlisis Incrementa el

1 para recuperar la De acuerdo
rentabilidad?

menor a 4% , ratios de
morosidad global menor 6%,
ratio de cartera pesada menor
al 9%. Calidad de la cartera:
crecimiento de la cartera de
colocaciones en el semestre
9.92%, crecimiento en las
captaciones en el semestre
4.89%, morosidad basica
3.82%, morosidad global
6.39%, cartera pesada
8.14%.

Documentario

margen de
ganancia.
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¢ Esta de acuerdo con
que se ofrezcan
diferentes alternativas
de pago?

Totalmente de
acuerdo

Si  porque mediante las
distintas alternativas se les
facilita a los clientes para
poder cumplir con sus pagos
pendientes, entre ellos tienen
agentes  kasnet, cajeros
automaticos, cajeros red
global, banca movil.

Analisis
documentario

Mejor
dindmica,
facilitan el pago
evitando largas
colas.

;Estd de acuerdo
usted que el proceso
de cobranza ayudara
a aumentar la
liquidez?

Totalmente de
acuerdo

Si, porque permitira aumentar
las posibilidades de generar
ahorro o excedentes de
dinero asi mismo facilitara
cumplir con las obligaciones y
permitird costear el proceso
productivo y mantener en
marcha la operacion.

Analisis
documentario

Mayor
recuperacion
de créditos.

Estrategias de largo plazo

¢ Esta de acuerdo que
se realicen metas
para recuperar la
participacion del
mercado?

De acuerdo

Si, porque a mayor porcentaje
en el mercado, mayor
economia a escala, es decir
mayores  ventajas  para
mejorar la eficiencia en los
procesos y aumentar el nivel
de competitividad.
Considerando 2300 posibles
clientes.

Analisis
documentario

Genera mayor
eficiencia en la
entidad.

¢ Esta de acuerdo que
se realicen metas
para recuperar la
calidad de cartera?

Totalmente de
acuerdo

Si, para obtener mayor
liquidez, buscando el
equilibrio entre cobrar mas
rapido y mantener la relacion
con el cliente.

Andlisis
documentario

Genera mayor
confiabilidad
con el cliente.

Nota: En la tabla 11, se especifica la planificacion de la gestién de cobranza, de la CMAC Sullana, sucursal Chepén afio 2020.
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Interpretacién:
En la tabla 11, se analizan la planificacion de la gestion de cobranzas, observando que hay metas establecidas en la

entidad para reducir la morosidad, se ha previsto utilizar diferentes medios de pago para mayor comodidad del cliente, se

estima un promedio de 2,300 clientes mensuales de manera potencial que los asesores comerciales deberian captar.
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Tabla 12.Entrevista al administrador sobre la planificacién de gestion de
cobranza de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2020.

% Meta % real de cobranzas
Propuesta en incremento de 19.21% e Crecimiento de la cartera de
saldo de colocaciones colocaciones de 17.92%.
Propuesta en incremento de 15.57 % en e Crecimiento en las captaciones de
captaciones de depésitos. 10.89%
Ratio de morosidad basico menor a 4%. e Morosidad basica 3.82%
Ratios de morosidad global menor 6% e Morosidad global 6.39%.
Ratio de cartera pesada menor al 9% e Cartera pesada 8.14%.

Nota: En la tabla 12 se especifica el porcentaje real que se obtiene de las cobranzas con
respecto a las metas trazadas de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:
En la tabla 12 analizamos las cobranzas que se realizaron en base a las

metas trazadas, observando que estan lejanas a la meta establecida

Tabla 13.Andlisis de las diferentes alternativas de pago de la CMAC
SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2020.

item Indicador Formula Porcentaje

1 Ratio de
diferentes N° alternativas aplicadas _ ; 71 4%

total de alterativas

alternativas

de pago.

Nota: En la tabla 13 se especifica el porcentaje de alternativas de canales de atencion que
cumple la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:
En la tabla N°13 se observa el indicador de diferentes alternativas de pago,

obteniendo un resultado del 71.4%, lo cual es una meta deficiente.

Tabla 14.Analisis del proceso de cobranzay su ayuda al aumento en la
liquidez de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2021.

% Meta % real de liquidez
Afio 2020 segun SBS el porcentaje de e Afio 2020 segin CMAC Sullana SA
liquidez es 8% sucursal Chepén porcentaje de liquidez
es del 4%.

Nota: En la tabla 14 se especifica el porcentajé de disminucidn de liquidez de la CMAC
Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.
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Interpretacién:

En la tabla 14 se observa el indicador de la disminucion del 4% de la
liquidez, siendo la meta el 8%, lo cual es deficiente y falta mejorar para
cumplirla.

Tabla 15.Analisis de las metas que se realizan para recuperar la
participacion en el mercado de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN,
afno 2020.

item Indicador Formula Porcentaje

1 Ratio de diferentes

n® de clientes propios

metas para recuperar 21%

n® de posibles clientes
la participacion en el 490

mercado. 2300

Nota: En la tabla 15 se especifica el porcentaje de metas que se proponen para recuperar la
participacion en el mercado de la CMAC Sullana, Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:
En la tabla 15 se observa el indicador de las metas trazadas para recuperar
la participacion en el mercado, obteniendo un resultado del 21.4%, lo cual

esta muy alejado a la meta.

Tabla 16.Analisis de las metas que se realizan para recuperar la calidad de
la cartera de la CMAC SULLANA S.A, sucursal CHEPEN, afio 2020.

Morosidad real 9.3% Meta de morosidad 6%

Nota: En la tabla 16 se especifica el porcentaje de metas que se realizan para recuperar la
calidad de la cartera de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:
En la tabla N°16 se observa el indicador de la morosidad real la cual esta
distante a la meta de la morosidad, con diferencia del 3.3%, siendo

importante establecer medidas correctivas.
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4.3. Desarrollo del objetivo especifico 3 Establecer la incidencia de la
Analizar la gestion de riesgo de cartera en el nivel de morosidad de la
CMAC SULLANA S.A SUCURSAL, CHEPEN afio 2020.

Tabla 17.Analisis del indice de morosidad segun el valor monetario de la
CMAC Sullana Sucursal, Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 Ratio de
morosidad Volumen de préstamos morosos 9.3%
segun el Volumen de préstamos concedidos '
valor _ 9,114,000
. 98,000,000
monetario

Nota: En la tabla 17, se especifica el volumen de préstamos morosos en relacion al volumen
de préstamos concedidos de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

Enlatabla 17, se observa el indicador de morosidad, segun el valor monetario,

el cual es 9.3%, siendo distante a la meta.

Tabla 18.Analisis del indice de cartera atrasada de la CMAC Sullana
Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje
1 indice de
cartera Cartera vencida + cobranza judicial 579%
Total cartera bruta
atrasada 51,798,717 + 4,030,250

98,000,000

Nota: En la tabla 18, se especifica la cartera vencida mas la cobranza judicial en relacion al
total de la cartera bruta de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacion:

En la tabla 18, se observa el indice de la cartera atrasada, el cual es 57.0%,

siendo lejana a la meta.

Tabla 19.Analisis del indice de cartera de alto riesgo de la CMAC Sullana,
Sucursal Chepén afio 2020.

ite Indica Formula Porcent
m _dor aje
1 Indice
de Carterarefinanciada + reprogramada + vencida + |
Cartedr Total cartera bruta 83.3%
tho © _ 4,534,542+ 21,303,158 4+ 51,798,717 + 4,303,250
riesgo B 98,000,000
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Nota: En la tabla 19, se especifica la cartera refinanciada, reprogramada, vencida y judicial
en relacion al total de la cartera bruta de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacion:

En la tabla 19, se observa el indice de la cartera de alto riesgo, el cual es

83.3%, siendo muy alto el indicador y lejano a la meta.

Tabla 20.Analisis del indice de cartera pesada de la CMAC Sullana Sucursal
Chepén afio 2020.

item Indicador Formula Porcentaje
1 indice de
Cartera deficiente + dud did
cartera artera deficiente + dudosa + perdida 9.3%
Total cartera bruta
pesada

5,116,417 + 2,997,575 + 611,760
B 98,000,000

Nota: En la tabla 20, se especifica la cartera deficiente, dudosa y perdida en relacién al total
de la cartera bruta de la CMAC Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:
En la tabla 20, se observa el indice de la cartera pesada, el cual es 9.3%,

siendo muy alto el indicador y lejano a la meta.

Tabla 21.Andlisis del indice de pérdida potencial de la CMAC Sullana
Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Formula Porcentaje

1 indice de

. N° de clientes perdidos 171
clientes

i = 2.9%
Ne° de clientes totales 5,880

perdidos

Nota: En la tabla 21, se especifica el nimero de clientes perdidos de la CMAC Sullana
Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 21, se observa el indice de clientes perdidos, en nimero de

clientes, el cual es 2.9%, siendo elevado el indicador y lejano a la meta.
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Tabla 22.Andlisis del indice de clientes morosos reconocidos de la CMAC
Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

item Indicador Férmula Porcentaje

1 indice  de
. N° de clientes morosos reconocidos
clientes - 5.2%
N° de clientes totales

MOorosos
306

reconocidos ~ 5,880

Nota: En la tabla 22, se especifica el nUmero de clientes morosos reconocidos de la CMAC
Sullana Sucursal Chepén afio 2020.

Interpretacién:

En la tabla 22, se observa el indice de clientes morosos reconocidos, en
namero de clientes, el cual es 5.2%, siendo muy bajo el indicador y distante a

la meta.
4.3. Contrastacion de hipotesis.

En el estudio se formulé la hip6tesis siguiente: La gestion de cobranza incide
positivamente en el nivel de morosidad de la CMAC Sullana SA sucursal
Chepén, afio 2020.

Por lo tanto, de acuerdo al estudio realizado a esta empresa, se determiné
gue la Gestion de Cobranza incide positivamente en el nivel de morosidad de
la empresa, ya que como se puede verificar en el promedio de clientes perdido
es de 2.9% (tabla 21), producto de la aplicacién de los mecanismos aplicados

relacionados a la gestion de cobranza. Se acepta la hipétesis de investigacion

(H5).
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DISCUSION

De acuerdo a la investigacion realizada dentro de la entidad financiera
CMAC Sullana SA. Sucursal Chepén, afio 2020 se puede indicar que la
gestion de cobranza influye significativamente en el nivel de morosidad, lo cual
permite desempefiar las operaciones con sus procesos. Segun Morales, A. 'y
Morales, J. (2014) la gestion de cobranza es el grupo de componentes que
son organizados y aplicados conveniente y ocasionalmente a todos los
clientes para poder recuperar todos los créditos; para analizar los
componentes de la gestion de cobranza, se ha empleado una Entrevista al
Administrador de la entidad financiera CMAC Sullana SA. Sucursal Chepén,
acerca de la gestion de cobranza, donde se observa en la Tabla 02 las
interrogantes realizadas en la entrevista, demostrando que la empresa tiene
en claro sus objetivos y metas, asi como, contar con herramientas necesarias
para lograr una buena recuperacién de créditos; sin embargo, posee pocos
criterios para seleccionar a sus clientes y no se estan actuando eficientemente

para recuperar la calidad de la cartera.

Asimismo, Barreto (2011), sefiala que la gestion de cobranza consiste
en el desarrollar de distintas funciones y tacticas para lograr el cobro de las
deudas se ha analizado el proceso de cobranza; en esta investigacion se dio
a conocer que la empresa en promedio mensual del cumplimiento de
documentos, facturas y pagarés emitidos es del 92.2% (tabla 3), en donde es
favorable porque estd muy cerca a la meta establecida. En la tabla 4, se
observa el proceso de la cartera comercial obteniendo el cobro de los créditos
prestados en un 75%, lo que es favorable para la entidad. En la tabla 5, se
observa las llamadas telefénicas que se realiz6 frecuentemente a todos
clientes que tienen retraso en sus cuotas al mes dando a conocer el promedio
de 88.8% es favorable para la CMAC Sullana.

Asi mismo, Ibarra (2010) sefala la importancia de las cartas informativas
y los correos electronicos en el proceso de cobranza; en la tabla 6, se observa
los correos electronicos que han sido enviados a los clientes que realizaron

sus préstamos de manera no presencial, el promedio es de 14.3%, lo cual es
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desfavorable para la entidad, ya que, es deficiente y falta mejorarla para poder
llegar a la meta establecida. En la tabla 7, se observa la cantidad de cartas
informativas que se le entrega a cada cliente que esté en los primeros dias de
atraso para informarle a detalle sobre el saldo de su crédito solicitado y su
cuota vencida, para que puedan cancelar la cuota pendiente de pago, el
promedio es 93.9%, es favorable para el cliente porque mantiene un buen

historial crediticio.

También, Ibarra (2010) sefiala la importancia de las llamadas telefénicas
para disminuir la morosidad; en la tabla 8, se observa la etapa preventiva en
donde el analista y el call-center se comunica con el cliente informando que
SuU cuota esta por vencerse y que se acerque a pagar en cualquiera de los
canales de atencion establecidos por la entidad, el promedio es 81.6%, siendo
favorable para el cliente para que no entre en mora y la entidad no tenga
exceso de morosidad. En la tabla 9, se observa la etapa administrativa donde
el gestor de cobranza logra disminuir la cantidad de clientes de la cartera de
mMOorosos, que a su vez logra recuperar el crédito con un promedio de 85.6%,
de 90 clientes morosos en promedio por mes, lo cual es favorable para la

entidad, ya que los aproxima a la meta.

Del Valle (2013) indica que toda entidad debe mejorar el nivel de
recuperacion de clientes morosos; en la tabla 10, se observa las acciones que
realiza el tribunal de cobranza para recuperar el crédito concedido, de esa
manera se puede negociar con el cliente para que pueda cancelar su cuota
atrasada, el promedio de casos recuperados por mes es de 48.1%, esto no es
favorable y a la vez es deficiente para la empresa porque tendria que mejorar
los mecanismos empleados para que pueda llegar a la meta establecida.

Conjuntamente, para analizar la incidencia en la planificacion de la
gestion de cobranzas en el nivel de morosidad de la CMAC SULLANA S.A,
SUCURSAL CHEPEN, afio 2020, se realizé una entrevista al Administrador
de la entidad financiera; del Valle (2013) sefiala que es importante que las
metas establecidas por una entidad deben cumplirse para lograr los objetivos

trazados; en la tabla 12 se observa las metas de rentabilidad que se han
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establecido, siendo la meta de propuesta en el incremento del saldo de
colocaciones un 19.21%, y se llegd a colocar tan solo un 9.92%, siendo
desfavorable porque esté lejana de alcanzarla; la meta para el incremento en
captaciones de depdsitos fue un 15.57%, alcanzando un 17.92%, lo cual es

favorable porque se tendria un mayor capital de trabajo para la entidad.

Asimismo, del Valle (2013) indica que toda entidad debe ofrecer
distintas alternativas para efectuar los pagos; en la tabla 13, se observa las
alternativas de pago los diferentes canales de atencion con los que cuenta le
CMAC Sullana S.A el promedio es del 71.4%, que vendria a ser favorable para
los clientes porque cuentan con mayores opciones para realizar sus pagos y
para la entidad porque aumenta la posibilidad de cobranza de las cuotas de

dichos clientes.

Gitman (1996) da a conocer la importancia de la liquidez en las empresas
para el buen funcionamiento de ellas; en la tabla 14, se observa que, si ha
aumentado la liquidez, la meta impuesta por la SBS es 8%, siendo el promedio
4%, es desfavorable para la entidad porque no se ha logrado el objetivo y para
los clientes porque no les da la confianza de que sus ahorros estén seguros.
En la tabla 15, se observa si se ha recuperado la participacion del mercado
para obtener mas clientes, aumentando las posibilidades de generar ahorros
y permitiendo costear el proceso productivo, siendo el 21%, lo cual es
desfavorable porque no se cumplié con la meta indicada.

Ramirez & Robles (2016) sefiala que la morosidad es un factor relevante
para las empresas debido que disminuyen sus flujos de efectivo recaudados;
en la tabla 16, se observa la calidad de cartera que se han planteado
recuperar, en donde la meta de morosidad impuesta es menor a 6% y se
obtuvo un 9.3% en promedio, siendo desfavorable, ya que la diferencia es de
3.3%, siendo importante establecer medidas correctivas que permitan mejorar

la cartera de clientes y reducir la cartera de morosos.

Simultdneamente, Ramirez & Robles (2016) sefiala que la gestién de
riesgo incide directamente en el nivel de morosidad de una empresa, debido

que, si no se detecta a tiempo los clientes deficientes, se convertirdn en
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MOorosos; para establecer la incidencia de la gestion de riesgo de cartera en
el nivel de morosidad de la CMAC SULLANA S.A., SUCURSAL CHEPEN, afio
2020, se realiz6 una entrevista al administrador de la entidad financiera, en la
tabla 17, se observa el indice de morosidad segun el valor monetario,
indicando que el volumen de los préstamos morosos en promedio es de 9.3%,

lo que es desfavorable porque esta lejano a la meta establecida.

Ramirez & Robles (2016) sefala que la cartera atrasada incluye la
cartera vencida y la cartera que se encuentra en cobranza judicial; en la tabla
18, se observa el indice de cartera atrasada, donde especifica todos los
clientes que han vencido sus cuotas para recuperarlas ejecutandose una
cobranza judicial, el promedio obtenido es de 57%, lo cual es desfavorable
para la entidad financiera ya que se encuentra muy distante a la meta. En la
tabla 19, se observa el indice de cartera de alto riesgo, la cual tuvo que ser
refinanciada y reprogramada para que la cartera no se pierda y se pueda
recuperar la mayor cantidad posible, el promedio es de 83.3%, lo cual es

desfavorable, ya que es muy alto el indicador y se aleja de la meta trazada.

Ademas, Ramirez & Robles (2016) sefala que la cartera pesada incluye
la cartera deficiente, dudosa y perdida; en la tabla 20, se observa el indice de
cartera pesada, la cual incluye la cartera deficiente, dudosa y perdida en
relacion a la cartera bruta, el promedio que se recuperé es de 9.3%, es
desfavorable para la entidad, ya que es alto el indicador y por lo cual se aleja
de la meta establecida. En la tabla 21, se observa el indice de pérdida
potencial de clientes que se plantearon recuperar en cierto tiempo establecido
por la entidad financiera, en la cual el promedio es de 2.9%, siendo
desfavorable porque se ha pedido clientes y esta lejana a la meta establecida

por la entidad financiera.

Garcia & Salazar (2005) sefiala que la gestion del riesgo debe ser
iniciado desde la identificacion de los clientes morosos; en la tabla 22, se
observa el indice de clientes morosos reconocidos, siendo el promedio el
5.2% del total de clientes, lo cual es desfavorable para la entidad porque no

se intuye a tiempo los posibles clientes morosos.

49



Para determinar la incidencia de la gestion de cobranza en el nivel de
morosidad de la CMAC SULLANA S.A., sucursal CHEPEN, afio 2020; segun
Zuluaga (2003) la gestion de cobranza es un compuesto de actos que son
organizadas, aplicadas y oportunas en la cual se aplicaran procesos que
cuentan con algunas fases en donde inciden el cobro de clientes mediante
facturas, documentos y pagareés, que se gestionan con informacion que sea
relevante de la cartera de cobranza, se realice llamadas a los clientes para
que estén informados sobre sus cuotas vencidas y se puedan acercar a

pagarlas.

También realizando envios por correo electronico sobre la
documentacion que tiene que saber el cliente para poder obtener su
desembolso no presencial, contando con su cronograma de pago, sus tasas
y con respecto al préstamo obtenido en donde al cliente se le va a prevenir
que dia su cuota esta por vencer y se acerque a cancelar su cuota a tiempo y
no tenga problemas administrativos y judiciales, para el cumplimientos de
estos procesos se ha tenido que planificar estrategias de corto y largo plazo
teniendo como meta la recuperacion de rentabilidad, informar sobre los
distintos canales de atencion, poder aumentar la liquidez en la entidad para
dar seguridad a los ahorristas y captar su capital, recuperar la participacion

del mercado y la calidad de cartera para lograr ser mas competitivo.

Ademés, Mayorca y Aguilar (2016), nos da a conocer que la morosidad
es aquella practica en la que un deudor, persona fisica o juridica, no cumple
con el pago de su cuota en la fecha establecida, generando un nivel de
morosidad para la entidad, que con el tiempo generara un riesgo de la cartera
de colocaciones obteniendo grandes pérdidas, ya sea en dinero o en el mismo
cliente que buscara donde le brinden una mejor atencion. Por lo tanto, la
finalidad de gestion de cobranza es lograr la recuperacion de créditos
vencidos que no involucre la pérdida de clientes, dinero y no entre en riego de
liguidez, para el caso especifico de este estudio, la gestién de cobranza si ha
incidido en el nivel de morosidad, demostrado en el indicador de cumplimiento
de los clientes, la cual es 85.6% (tabla 09); ademas, en el indicador de clientes

recuperados por el tribunal de cobranza, siendo el 48.1% (tabla 10); la
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morosidad real es de 9.3% (tabla 16); y, el promedio de clientes perdido es de
2.9% (tabla 21); lo cual demuestra que, la entidad financiera debe mejorar la
planificacién y los procesos de cobranza, ya que estos indicadores, no son
cercanos a las metas permitidas en relacién al nivel de morosidad de dicha
entidad.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: La gestion de cobranza si incide en el nivel de morosidad de la
CMAC Sullana, sucursal Chepén, afio 2020, en la medida que si se planifica
y Se ejecuta correctamente los procesos de cobranza se disminuira la cantidad
de clientes morosos y el capital que se les ha sido otorgado; tal y como se
muestra en el indicador de cumplimiento de los clientes, la cual es 85.6%
(tabla 09); ademas, en el indicador de clientes recuperados por el tribunal de
cobranza, siendo el 48.1% (tabla 10); la morosidad real es de 9.3% (tabla 16);

y, el promedio de clientes perdido es de 2.9% (tabla 21).

Segunda: El proceso de cobranza si ha incidido en el nivel de morosidad de
la CMAC Sullana, sucursal Chepén, en la medida que si existe un compromiso
de los asesores comerciales al momento de otorgar los créditos y por parte
de los gestores de cobranza al realizar el seguimiento de los clientes morosos,
tal y como se observa en el indicador de cumplimiento de pago de los clientes,
siendo 75% (tabla 4) el promedio mensual; el indicador de clientes llamados
telefébnicamente por mes es de 88.8% (tabla 5); el indicador de clientes que
han recibido correo electrénico por mes es de 14.3% (tabla 6); el indicador de
cartas informativas enviadas a los clientes por mes es de 93.9% (tabla 7); el
indicador de clientes puntuales por mes es de 81.6% (tabla 8); el indicador de
clientes morosos que pagaron administrativamente por mes es de 85.6%
(tabla 9); y el indicador de casos recuperados por el tribunal de cobranza por
mes es de 48.1% (tabla 10).

Tercera: La planificacion de la gestion de cobranza no ha incidido
significativamente en el nivel de morosidad en la CMAC SULLANA S.A,,
SUCURSAL, CHEPEN, afo 2020; en la medida que si se reconocen los
factores que originan la morosidad se pueden plantear estrategias para
realizar cobranzas efectivas; lo cual se observa en el indicador de la
morosidad real de 9.3% (tabla 16), en relacion a la meta que es el 6% aun

falta mejorar.
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Cuarta: La gestion de riesgo de cartera no ha incidido significativamente en
el nivel de morosidad en la CMAC SULLANA S.A., SUCURSAL, CHEPEN,
afo 2020; en la medida que se ha refinanciado y reprogramado gran parte del
valor monetario de los créditos vigentes; lo cual se observa en el indice de la
cartera atrasada siendo 57% (tabla 18); en el indice de cartera de alto riesgo
de 83.3% (tabla 19); en el indice de la cartera pesada de 9.3% (tabla 20); en
el indice de clientes perdidos de 2.9% (tabla 21); y en el indice de clientes

morosos reconocidos de 5.2% (tabla 22).
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: Establecer politicas de otorgamientos de créditos a los clientes,
donde los asesores comerciales tengan un mayor compromiso desde el
momento en que procesa la informacion de la actividad econémica del cliente
hasta la etapa de constatar la actividad que desarrollan. Ademas, se deben
dar facilidades de pago a los clientes como es en el caso de los refinanciados
y reprogramados.

Segunda: Mejorar el proceso de cobranza, solicitando que los clientes tengan
un correo electronico activo para poder brindar la informacion y hacerles
recordar el vencimiento de sus cuotas. Adicionalmente, el tribunal de cobranza
debe incentivar al cliente moroso al cumplimiento de su deuda vencida, lo cual

incluye la condonacion parcial o total de los intereses moratorios.

Tercera: Identificar los factores que originan la morosidad, para conocer la
realidad de los clientes morosos y ofrecerles alternativas que se adecuen a
sus posibilidades de pago. Establecer reuniones, fisicas o virtuales, con los
clientes morosos para informarles las opciones que la entidad financiera les

ofrece para mejorar su historial crediticio.

Cuarta: Establecer politicas que regulen la reprogramacion y el
refinanciamiento de capital de los clientes morosos, donde existan un
sinceramiento de ellos al momento de instituir la nueva cuota, la cual debe

estar al alcance de la capacidad de pago del cliente moroso.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de variables

DATOS DEL EVALUADOR Y VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para evaluar la gestion de cobranza
OBJETIVO:

Recoger informacién medible sobre los componentes de gestion de cobranza en la CMAC
SULLANA S.A. Sede Chepén

DIRIGIDO A:
Administrador de la CMAC SULLANA S.A. Sede Chepén

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Morales Enco, Katherin lizeth

Revilla Valdez, Ana Karen

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
BACHILLER

VALORACION:

Aprobado Desaprobado

X

. '
| H ’ reet’

ot .
(@ { .\

Mg. Deyssy Melyssa Alatrista Lifian
DNI: 45488821
Orcid: 0000-0002-3850-2706
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

. . . Escalade
Variable Definicién conceptual Definici6n operacional Dimensiones Indicadores medicion
Segun coronel, (2013) la | La gestion de cobranzas se va a Gestion de documentos, facturas y pagares )
cobranza es el acto o | aplicar en la presente Gestionar la informacion relevante de la cartera | ©rdina
procedimiento_por el cual | investigacion analizando el de cobranza
se consigue la | nUmero de visitas, el nUmero de Gestion de contacto por teléfono
contraprestaciéon por un | dialogos con los clientes. Proceso de Gestion por correo electrénico
Variable bien o .,servicio o la Cobranza Carta informativa
independiente: cancelacion de una deuda. Etapa preventiva
Proceso de Etapa administrativa
Cobranza Etapa judicial
Planificacion de Estrategias de corto
la Gestion de Estrategias de largo plazo
Cobranza
Segun Brachfield, (2014) | La presente investigacion se indice de morosidad
La morosidad es aquella | desarrollard tomando en cuenta )
practca en la que | de aquellos clientes que ya Indice de Cartera atrasada
Variable un deudor, persona vencieron sus cuotas y todaviano | o _
df_spendlente: fisica o juridica, no cumple | se han acercado a cancelar y Nivel . de Indice de cartera de alto riesgo
Nivel de . o Morosidad
morosidad con el pago a tampoco se tiene comunicacion indice de cartera pesada

| vencimiento de una
obligacion.

con ellos.

Riesgo de la
cartera de
colocaciones

Perdida potencial
Cartera Atrasada
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Anexo 4: Instrumentos de recoleccién de datos.

Anexo 4.1: Guiade entrevista para evaluar la gestion del proceso de cobranza

de la empresa CMAC Sullana SA Sucursal Chepén.

Estimado docente:

INSTRUMENTO
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION DE COBRANZA
(VARIABLE 1)

El cuestionario que se presenta es parte de un trabajo de investigacion que tiene por

finalidad la obtencion de informacion objetiva y veraz acerca de los componentes de la

gestion de cobranza de la empresa donde usted labora.

A continuacién, encontrara indicadores a las que debe responder con sinceridad. Se

agradece por anticipado su valiosa cooperacion.

Instrucciones:

A continuacion, Lea atentamente cada afirmacién y marque la respuesta que usted crea

gue se adecue mas a su percepcion. Responda marcando con un (X) la alternativa elegida.

1. Significa: Totalmente desacuerdo
2. Significa: En desacuerdo
3. Significa :Ni en acuerdo ,Ni en desacuerdo
4. Significa: De acuerdo
5. Significa: Totalmente de acuerdo
Punto de Atencién

Ni en Totalmente

ITEM ENUNCIADO Totalmente En acuerdo ,Ni| De |de acuerdo
desacuerdodesacuerdo| en acuerdo
desacuerdo

Gestion de Cobranza

Proceso de cobranza

Gestiobn de documentos, facturas vy
pagares

La cantidad de documentos,
facturas y pagarés emitidos en el
presente afio es adecuada con
las metas trazadas?

Gestionar la informacién relevante de|
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la cartera de cobranza

2

¢ El proceso de la cobranza de |3
cartera comercial es adecuada?

Gesti

6n de contacto por teléfono

¢, Se realizan de manerq
frecuente llamadas telefénicas a|
los clientes?

Gesti

on por correo electrénico

¢, Se utilizan de manera frecuente
los correos electrénicos enviados
como medio de comunicacion
con los clientes?

Car

ta informative

5

. Se les envia cartas
informativas fisicas a los
clientes?

Etapa preventiva

¢ Considera que el objetivo
principal de la etapa preventiva
de las cobranzas ayuda a mitigar,
los niveles morosidad?

Etapa administrativa

¢Considera que la etapa
administrativa del procedimiento
de la gestion de control,
seguimiento y cobranza a los
clientes es adecuada?.

Etapa judicial

¢, Considera que las acciones que
realiza el tribunal de cobranzas
para buscar férmulas de pago es
correcta?

Plani
Cobr

ficacion de la Gestion de
anza

ESTRATEGIAS DE CORTO PLAZO

¢, Esta de acuerdo que se realicen
metas  para recuperar la|
rentabilidad?

10

¢Estd de acuerdo con que se

ofrezcan diferentes alternativas
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de pago?.

12

¢ Estd de acuerdo usted que el
proceso de cobranza ayudara a
aumentar la liquidez?

ESTRATEGIAS DE LARGO PLAZO

13

¢, Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la|
participacion del mercado?

14

¢Estda de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes alternativas
de pago?.

15

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la calidad
de cartera?
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar la gestion de cobranza
2. Autor(es): Morales Enco Katherin Lizeth , Revilla Valdez Ana Karen
3. Objetivo: Determinar la gestion de cobranza
4. Usuarios: Administrador de la empresa CMAC caja Sullana.
5. Tiempo: 30 minutos
6. Técnica: Cuestionario
7. Organizacion de items:
DIMENSION | INDICADORES ITEMS
Gestién de
documentos, ¢La cantidad de documentos, facturas y pagarés emitidos
facturas y en el presente afio es adecuada con las metas trazadas? .
pagares
Gestionar la
informacién ¢El proceso de la cobranza de la cartera comercial es
relevante de la | adecuada?
cartera de
cobranza
Gestion de | ¢Se realizan de manera frecuente llamadas telefénicas a los
contacto por | clientes?
teléfono
Gestion Por | sabe usted la cantidad de deudores despreocupados y
correo cuanto suma su impago total.
Proceso de electrénico
Cobranza _ i i _
Sabe usted cuéntas cartas informativas se han emitido en el
Carta presente afio.
informativa
Etapa Conoce usted cual es su objetivo principal de la etapa
. preventiva de las cobranzas.
preventiva
Sabe usted qué engloba la etapa administrativa en el
Etapa

administrativa

procedimiento de la gestion de control, seguimiento y
cobranza a los clientes.

Etapa judicial

Conoce usted las acciones que realiza el tribunal de
cobranzas para analizar la situacion y buscar formulas de

pago
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Planificacion
dela
Gestion de
Cobranza

- Estrategias de
corto plazo

¢Esta de acuerdo que se realicen metas para recuperar la
rentabilidad?

¢Estd de acuerdo con que se ofrezcan diferentes
alternativas de pago?

¢(Estd de acuerdo usted que el proceso de cobranza
ayudara a aumentar la liquidez?

- Estrategias de
largo plazo

¢Esta de acuerdo que se realicen metas para recuperar la
participacion del mercado?

¢Estd de acuerdo con que se ofrezcan diferentes
alternativas de pago?

Se establecen metas para emitir créditos de némina de
manera anual.
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Escala de valoracion del instrumento.

Niveles de Gestién de Cobranza

Variable

Total, de
items

Puntaje

Escala

Nivel

Criterio

Gestion de
Cobranza

15

75

51-75

Eficiente

Expresion que declara que la
empresa cuenta con una gestion
de eficaz que permite mayores
beneficios financieros para la
empresa.

26-50

Regular

Expresion que declara que la
empresa cuenta con una gestion
en cobranza poco eficaz
permitiendo beneficios
financieros minimos. Se
recomienda mejorar las politicas
contables a la vista de la
normativa en ciertos aspectos.

1-25

Deficiente

Expresion que declara que la
empresa cuenta con una gestion
de cobranza ineficaz. El riesgo
financiero es alto. Se considera
mejorar las politicas contables a
la vista de la normativa en todos
los aspectos.
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MATRIZ DE VALIDACION (VARIABLE 1)

OPCION
DE -
RESPU CRITERIOS DE EVALUACION
ESTA
W -
z EELTARE'CL)E RELACION | oo/ acioy | RELACION | OBSERVACI
< | DIMENSION INDICADORES ITEMS ENTRE LA ENTRE EL ON v/O
o VARIABLE | 1 vEnsiON Y | ENTRE EL iTEMY LA | RECOMENDA
o Y LA INDICADOR - CIONES
> % | 2| biMENSIO EL YELiTEM | OPCIONDE
N INDICADOR RESPUESTA
Si NO Si NO Si NO Si NO
Gestion de sLa cantidad de documentos,
documentos, facturas y pagarés emitidos en el X X X X
facturas y presente afio es adecuada con las
pagares metas trazadas? .
Gestionar la
informacioén ¢El proceso de la cobranza de la
< relevante de la | cartera comercial es adecuada? X X X X
'2' cartera de
< cobranza
8 o d ¢ Se realizan de manera frecuente
O | Proceso Gestion de llamadas telefénicas a los
w | de contacto por . X X X X
a teléfono clientes?
> Cobranza
g ¢Se utilizan de manera frecuente
@ Gestion por los correos electrénicos enviados
C] correo como medio de comunicacién con X X X X
electronico los clientes?
Carta ¢ Se les envia cartas informativas
) . . . X X X X
informativa fisicas a los clientes?
Etapa ¢Considera que el objetivo X X
. . . X X
preventiva principal de la etapa preventiva de
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las cobranzas ayuda a mitigar los
niveles morosidad?

- Etapa
administrativa

¢Considera que la etapa
administrativa del procedimiento
de la gestion de control,
seguimiento y cobranza a los
clientes es adecuada?.

- Etapa judicial

¢ Considera que las acciones que
realiza el tribunal de cobranzas
para buscar férmulas de pago es
correcta?

Planifica
cién de
la
Gestion
de
Cobranza

- Estrategias de
corto plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas  para  recuperar la
rentabilidad?

¢Estd de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes alternativas de
pago?.

¢Estd de acuerdo usted que el
proceso de cobranza ayudara a
aumentar la liquidez?

- Estrategias de
largo plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas  para  recuperar la
participacion del mercado?

¢Estd de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes alternativas de
pago?.
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¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la calidad de X

;

cartera?
-
e

@U“',}‘ ~ A\

-

MG. Deyssy Melyssa Alatrista Lifian
DNI: 45488821
Orcid: 0000-0002-3850-2706
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DATOS DEL EVALUADOR Y VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para evaluar la gestién de cobranza

OBJETIVO:

Recoger informacion medible sobre los componentes de gestion de cobranza en la CMAC

SULLANA S.A. Sede Chepén

DIRIGIDO A:

Administrador de la CMAC SULLANA S.A. Sede Chepén

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Morales Enco, Katherin lizeth

Revilla Valdez, Ana Karen

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
BACHILLER

VALORACION:

Aprobado

Desaprobado

Dr. Cristian Raymound Gutiérrez Ulloa
DNI: 41056767
Orcid:https://orcid.org/0000-0001-9791-9627
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION DE COBRANZA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia | Claridad?® Observaciones
2
Dimensidn 1. Proceso de cobranza Sl NO Sl NO | SI | NO
1 | La cantidad de documentos, facturas y pagarés emitidos en el presente afio es
adecuada con las metas trazadas?. X X X
2 | ¢El proceso de la cobranza de la cartera comercial es adecuada? X X X
3 | ¢ Se realizan de manera frecuente llamadas telefénicas a los clientes? X X X
4 | Sabe usted la cantidad de deudores despreocupados y cuanto suma su impago total.
X X X
5 | Sabe usted cuantas cartas informativas se han emitido en el presente afio.
X X X
6 | Conoce usted cudl es su objetivo principal de la etapa preventiva de las cobranzas.
X X X
7 | Sabe usted qué engloba la etapa administrativa en el procedimiento de la gestion de
control, seguimiento y cobranza a los clientes. X X X
8 | Conoce usted las acciones que realiza el tribunal de cobranzas para analizar la situacion X X X
y buscar férmulas de pago
Dimensién 2. Planificacién de la Gestion de Cobranza
9 ¢ Esta de acuerdo que se realicen metas para recuperar la rentabilidad? X X X
10 ¢ Esta de acuerdo con que se ofrezcan diferentes alternativas de pago?. X X X
11 | ¢Esta de acuerdo usted que el proceso de cobranza ayudara a aumentar la liquidez? X X X
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12 | ¢Esta de acuerdo que se realicen metas para recuperar la participacion del mercado? X X
13 Se establecen metas para emitir créditos especificos de manera anual X X
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Apellidos y nombres del juez validador: Gutierrez Ulloa Cristian Raymound
Especialidad del validador: Contador Publico

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Expe_rto Informante
ORCID https://orcid.org/0000-
0001-9791-9627

Chimbote, 06 de octubre del 2021
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MATRIZ DE VALIDACION (VARIABLE 1)

OPCION
DE .
RESPU CRITERIOS DE EVALUACION
ESTA
w -
2 EELTARE'CL)E RELACION | oo/ acioy | RELACION | OBSERVACI
< | DIMENSION ITEMS ENTRE LA ENTRE EL ON Y/O
z INDICADORES VARIABLE , ENTRE EL p RECOMENDA
P VLA DIMENSION Y | |\5/CADOR ITEMY LA CIONES
> % | 2 | piMeNsIo EL YELiTEM | OPCIONDE
N INDICADOR RESPUESTA
Si NO Sl NO si NO si NO
Gestion de La cantidad de documentos,
documentos, facturas y pagarés emitidos en el X X X X
facturas y presente afio es adecuada con las
pagares metas trazadas? .
Gestionar la
informacioén ¢El proceso de la cobranza de la
< relevante de la | cartera comercial es adecuada? X X X X
'2' cartera de
é cobranza
8 o d ¢, Se realizan de manera frecuente
O | Proceso Gestion de llamadas telefénicas a los
w | de contacto por . X X X X
a teléf clientes?
- Cobranza elerono
g ¢Se utilizan de manera frecuente
m Gestion por los correos electrénicos enviados
O correo como medio de comunicacion con X X X X
electronico los clientes?.
Carta ¢ Se les envia cartas informativas
) . . . X X X X
informativa fisicas a los clientes?
Etapa ¢Considera que el objetivo X X X X
preventiva principal de la etapa preventiva de
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las cobranzas ayuda a mitigar los
niveles morosidad?

- Etapa
administrativa

¢Considera que la etapa
administrativa del procedimiento
de la gestion de control,
seguimiento y cobranza a los
clientes es adecuada?.

- Etapa judicial

¢ Considera que las acciones que
realiza el tribunal de cobranzas
para buscar férmulas de pago es
correcta?

Planifica
cién de
la
Gestion
de
Cobranza

- Estrategias de
corto plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas  para  recuperar la
rentabilidad?

¢Estd de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes alternativas de
pago?.

¢Estd de acuerdo usted que el
proceso de cobranza ayudara a
aumentar la liquidez?

- Estrategias de
largo plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas  para  recuperar la
participacion del mercado?

¢Estd de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes alternativas de
pago?.
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¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la calidad de
cartera?

7 [
Dr. Cristian Raymoundéﬁiérrez Ulloa
DNI: 41056767
Orcid:https://orcid.org/0000-0001-9791-9627
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DATOS DEL EVALUADOR Y VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para evaluar la gestide de cobranza
OBJETIVO:

Recoger informacion medible sobre los componentes de gestion de cobranza en i3 CMAC
SULLANA SA. Sede Chepén

DIRIGIDO A
Admirsstrador de la CMAC SULLANA S.A. Sede Chepén

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Marales Enco, Katherin lizeth

Revilla Valdez, Ana Xaren

GRADO ACADEMIKD DEL EVALUADOR:
Doctor en Contabilidad y Finanzas

VALORACION:

Dr. | yis Femando EspejoChacon
DNI: 32943321
Crdd 0000 -0003-3776-2490
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION DE COBRAMZA

DIMEMSIOMES 1 items Pertinencial | Relevancia | Claridad3 Observaciones
H
Dimensidn 1. Procesos de cobranza | NOD | MO | 51 | NO
1 ila cantidad de documentos, facturas y pagarés emitidos en el presente ano es
adecuada con las metas trazadas? K x
X
2 | éEl proceso de la cobranza de la cartera comercial es adecuada? X % x
3 | é5e realizan de manera frecuente llamadas telefdnicas a los clientes? X X X
4 | 5abe usted |a cantidad de deudores despreocupados y cuanto suma su impago total.
X X X
5 | Sabe usted cudntas cartas informativas se han emitido en el presente afio.
X X X
& | Conoce usted cudl es su objetivo principal de la etapa preventiva de las
cobranzas. X X X
7 | Sabe usted qué engloba |2 etapa administrativa en el procedimients de L3 gestion de
control, seguimiento y cobranza a los clientes. X X X
2 | Conoce usted las acciones que realiza el tribunal de cobranzas para analizar la
situacidn buscar formulas dea o * X X
Dimensian 2. Planificacion de la Gestion de Cobranza
g ¢ Esta de acuerdo que se realicen metas para recuperar la rentabilidad? X % X
10 ¢Estd de acuerdo con que se ofrezcan diferentes alternativas de pago? X X
x
11 | {Estd de acuerdo usted gue el proceso de cobranza ayudard a aumentar la ® X
liquidez? ®
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12 | {Estd de acuerdo que se realicen metas para recuperar la participacidn del % ¥ ¥
mercado?
L on CamSoanner
13 Se establecen metas para emitir créditos especificos de manera anual X x X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable t x Aplicable después de corregir | Mo aplicable t |

Apellidos y nombres del juez validador: Espejo Chacdn Luis Femando ORCID:0000-0003Especialidad del validador:
Doctor en Contabilidad v Finanzas.

{Pertinenca: El fem carresponde al concepto tednco formulado.

‘Relevancia: El fem es apropiado para representar al companenie o dimensidn Octubre, 28 of 3021, especifica del constructo
‘Oaridad: $e entiende sin dificuftad alguna el enundada ded item, es conciso, exacto y directo

Mata: Suficiencia, se dice suficienda cuando los ibems plankeados son sufidentes para medir la dmensidn~ MATRI LA N° 08252

Dr. Luis Femando Espejo Chacon
ORCID https:/forcid.org/00000003-3776-2450




MATRIZ DE VALIDACION (VARIABLE 1)

OPCIN
DE
RESPU CRITERIOS DE EVALUACION
ESTA
=| _ _ RELACION | el aricn RELACION | OBSERVACION
S | omension TEMS ENTRE LA [ oo RELACION | prqpep | Y/O
= 5| VARIABLE | pypnsian | ENTREEL | epivia | recomenpaciones
= nO | LA YEL INDICADOR | nyoryie DE
DIMENSIGN | INDICADOR | ¥ ELITERS RESPUESTA
INDICADORES 501 | wo b Mo | s | wo si MO
- Gestidn de iLa cantidad de
a documentos, documentos, facturas
facturas ¥ ¥ pagarés emitidos en
E X X X x
5 pagares el presente ano es
T adecuada con las
I metas trazadas? .
0 - Gestionar la fEl proceso de la
M informacion cobranza de la cartera
relevante de la camercial o * x x ®
D | Proceso cartera de adecuada?
E | de cobramza
cobranza estion d ise realizan de
ED i cm_ﬁs;;‘tj; D'Er manera frecuente
. n llamadas telefdnicas a X X X X
B teléfono .
R los clientes?
A £5e wutilizan de manera
M - Gestién por frecue_nt.e los :urreus
7 electranicos enviados
A c::rrren_ : Comio medio de X X X X
elechronico comumicacion  con bos
cliemtes?
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- Carta informativa

iSe les enwvia cartas
infarmativas fisicas a
los clientes?

Etapa preventiva

iConsidera gue el
objetivo principal de la
etapa preventiva de
las cobranzas ayuda a
mitigar los
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niveles morosidad?

- Etapa
administrativa

¢Considera que la elapa
administrativa del procedimiento
de la gestibn de control
sequimiento y cobranza a los
clientes es adecuada?

- Etapa judicial

¢ Considera que las acciones que
realiza el tribunal de cobranzas
para buscar formulas de pago son
comrectas?

Planifica
cion de
la
Gestién
de
Cobranza

- Estrategias de
corto plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la
rentabilidad?

¢LEstd de acuerdo con que se
ofrezcan diferentes altemativas de

pago?

LEstd de acuerdo usted que el
proceso de cobranza ayudard a
aumentar la liquidez?

- Estrategias de
largo plazo

¢ Esta de acuerdo que se realicen
metas para recuperar la
participacién del mercado?

(Estd de acuerdo con que se
ofrezcan dferentes altemativas de

pago?

¢ Esta de acuerdo que se realicen




melas para recuperar la calidad da

cartera?

Dw. Luis Femands Espejs Chacdn
Drdl: 328438211
Circid D000 03-3TTE -2450
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Analisis de la validaciéon de contenido a nivel de expertos

Del andlisis consolidado del coeficiente de validez de contenido a traves de
la V de Aiken a 3 expertos consultados sobre los items propuestos sobre “La Guia
de entrevista sobre la Gestion de Cobranza ” no sugiere correccion o eliminacion
de item alguno, por ser >0.80 y < 1.00 (1.00). Por lo que se considera que el “La

Guia de entrevista sobre Gestion de Cobranza” posee una fuerte validez de

contenido.
Gartimn ds Cukranxa
Expartmr
Dimsnri -, Critarim Tutal - Talidix
in "hamr - 1|z = sy | TR e rramr
R BEEE 1 x 1.00 Wilidrn Furelr
itemi Ficlevanzial 1 1 i = 1.0 Yiliden Furelr
Claridad 1 1 1 = 1.0 Yiliden Furelr
i B 1 x 1.00 Wilidrn Furelr
itamZ |Relovanzial 1 1 1 = 100 Yilidrn Farrlr
Calidad 1 1 1 = 1.0 Yiliden Furelr
HELAILELEL BECT 1 x 1.00 Wiliden Eurelr
itam3I |Relovanzial 1 1 1 = 100 Yilidrn Farrlr
] Claridad 1 1 1 K 1.00 Yiliden Furrlr
E PETERERETT ] 4 1 kS 1.00 Wiliden Furele
8 itemd [Folovancia] 1 | 1| 1 F 100 Vilidrn Farel
- Calidad 1] 1 1 x 1.00 Wiliden Eurrlr
E itams | oo g | 4 1 3 1.00 Vilidre Farelr
4 L K EE 1 x 1.00 Wiliden Eurelr
E itami |Relovanzial 1 1 1 = 100 Yilidrn Farrlr
& Claridad 1] 1 1 x 1.00 Wiliden Eurrlr
PECIRERETT ] 1 E 1.00 Wilidrn Furelr
itamT |FRelevancial 1 1 1 = 1.00 Yilidrn Furrle
Calidad 1 1 1 K 1.00 Yiliden Furrlr
R BEEE 1 x 1.00 Wilidrn Furelr
itam®E |Felevancial 1 1 1 = 1.00 Yilidrn Furrle
Claridad 1 1 1 ] 100 Yilidra Furrlr
R BEEE 1 x 1.00 Wilidrn Furelr
itam®¥ |Relovanzial 1 1 1 3 100 Yilidew Furrlr
Claridad 1 1 1 = 1.0 Yiliden Furelr
CETRERET ] 1 x 1.00 Wilidrn Furelr
'E itami® |Relovanzial 1 1 1 = 100 Yilidrn Farrlr
E Et:rr;lti : 1 1 1 K 100 Yiliden Furrle
o oa 1 1 1 = 1.0 Yiliden Furelr
E E itamil |Felovanzial 1 1 1 = 1.0 Yiliden Furelr
& g Claridad 1] 1 1 ) 1.00 Vilidre Furelr
g L K EE 1 x 1.00 Wiliden Eurelr
itemiF |Felevancial 1 1 1 = 1.00 Yilidrn Furrle
E Claridad 1 1 1 K 1.00 Yiliden Furrlr
E] HELELLLE L BRI i x 1.00 Viliden Eurele
B itami1F |Felevancial 1 1 1 = 1.00 Yilidrn Furrle
Claridad 1 1 1 = 100 Wilidra Farelr
Tutal 1.00 Yiliden Furrlr
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Consolidado de validez de contenido

Criterios ..
Dimensién Puntuacion
Pertinencia Relevancia Claridad especifica
proceso de cobranza 1.00 1.00 1.00 1.00
Planificacidn de gestion de cobranza 1.00 1.00 1.00 1.00
Puntuacion General 1.00 1.00 1.00 1.00
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Analisis de confiabilidad del instrumento.

“Cuestionario sobre planeamiento tributario”

Se aplicd una prueba piloto de “Cuestionario sobre Gestion de cobranza ” a una muestra no probabilistica por conveniencia

de 5 trabajadores de una empresa similar a CMAC Sullana sucursal Chepén afio 2020, sin afectar a la muestra de estudio,

con el proposito de determinar la confiabilidad del instrumento haciendo uso del coeficiente Alfa de Cronbach. Del analisis

realizado se pudo determinar que el cuestionario sobre planeamiento tributario tiene una confiabilidad muy alta (Palella y

Martins, 2012), ya que alcanza una puntuacion de 0.851.

Coeficiente de correlacién corregido item-total

ITEMS

0.85111

15

5.84

28.4

ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 11 | 12 13 | 14 | 15 SUMA
1 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 69
2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 55
3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 64
4 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 68
5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 69
0.64 | 0.2 .56/0.4/0.64|0.64|0.2|0.16|0.24 |0.2|0.24 | 0.24 | 0.64 | 0.56 | 0.16
5.84
28.4
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Anexo 1: Declaratoria de autenticidad del autor

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Yo, Morales Enco Katherin Liseth y Revilla Valdez Ana Karen, alumnas de la
Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad César Vallejo, declaro bajo juramento que todos los datos e

informacion que acompafian a la tesis titulada:

“Gestion de cobranza y su incidencia en la morosidad de la empresa CMAC
Sullana, sucursal Chepén, afio 2020, es mi autoria, por lo tanto, declaro que la

tesis:

H

No ha sido plagiado ni total ni parcialmente.

2 He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis provenientes de otras fuentes.

3 No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro
grado académico o titulo profesional.

4 Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni

duplicados, ni copiados.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Chepén, 12 diciembre 2020

Rzesr |

Bach. Morales Enco Katherin Bach:Revil
karen
DNI: 71515335 DNI:70297316

aldez; Ana



