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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo de determinar la relacion entre
la gestion de cobranza y el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021. Para lo
cual, se realizd6 una investigacion de tipo bésica, nivel descriptivo —
correlacional, método cuantitativo y disefio no experimental - transversal,
empleando como instrumento el cuestionario para una muestra de 12
unidades de estudio. Se hizo uso de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
y el estadistico de correlacibn de Spearman para determinar el grado de
relacion entre ambas variables y sus dimensiones. Los resultados mostraron
gue existe relacion entre la gestion de cobranza y el nivel de morosidad (rho
=.793; p<.05), de la misma forma entre esta Ultima variable y las dimensiones
sistema de cobranza (rho = .643; p<.05) y estrategias de recuperacion de
créditos morosos (rho = .767; p<.05), en cambio no es asi respecto a las
dimensiones estrategias de evaluacién crediticia (rho = .376; p>.05) y

procesos judiciales (rho = .420; p>.05).

Palabras clave: Gestion de cobranza, nivel de morosidad, sistema de

cobranza, recuperacion de créditos, evaluacion crediticia, procesos judiciales.



INDICE GENERAL
CARATULA ..ottt i
DEDICATORIA L.t e e e e e e e eees i
AGRADECIMIENTO ..o e e e e s iii
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e e eaaaeees v
INDICE GENERAL ...ttt \
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt viii
INDICE DE FIGURAS ..ottt X
N LI {@] D10 0 [ ] ST Xi
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......ccoooveiiieeieceeeeee e 1
1.1. Descripcion de la realidad problematica...........ccccceeeeeiiiiiiiiiiiiieieeeeee 1
1.2. Delimitacion de la investigacion...............ccceeeieeeeeieeeeiicee e 4
1.2.1. Delimitacion espacial............cccceeeiiiiiiiiiiiii e 4
1.2.2. Delimitacion SOCIAL..........c.ooiuiiiiiiiiiee e 4
1.2.3. Delimitacion temporal.........cccoooeeiiiiiiiiiiiic e 4
1.2.4. DelimitaciOn CONCEPLUAL...........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 4
1.3. Problema de iNVESHIGaCION........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 4
1.3.1. Problema prinCipal..............ccuiiiiiiiiiiiiiiiiii s 4
1.3.2. Problemas eSpecCifiCOS ............uuuuuummiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaes 5
1.4. Objetivos de 1a INVESTIGACION .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaees 5
1.4.1. ODBJEtiVO gENETAI .......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 5

1.4.2. ObjetivoS €SPECITICOS.......uuuiiii e 5



1.5. Justificacion e importancia de la investigacion ...........ccccoovveeevveeeeivnnnnnn. 6
1.5.1. Justificacion de la investigacion............cccooeeeevveeeiiiiiiie e, 6
1.5.2. Importancia de la investigacion ...........ccccooeeeiiiiviiiiiiii e, 8
1.5.3. LIMItACIONES ...ttt e e 8

CAPITULO 1l: MARCO TEORICO .....cotiiiiiiiiiiiiiiiinini sttt 9

2.1. Antecedentes de la investigacion ..........cccoooeevveeiiiiiiiii e 9
2.1.1. Antecedentes INternNacCioNAlEs ............cccooviiiiiiiiiiiiiieee e 9
2.1.2. Antecedentes Nacionales ... 11

2.2. BASES LEONICAS ....ceeeetieieee e ettt ettt a e 13
2.2.1. Gestion de cobranzas..........cccooiiiiiiiiiiiie e 13
2.2.2. Nivel de morosidad. ... 18

2.3. Definicion de terminos DASICOS .........coiieiiiiiiiiiiiiiiie e 22

CAPITULO lIl: HIPOTESIS Y VARIABLES......coioieeeeeeeeeeeeee e 24

S L. HIPOLESIS ...eeeiiieeeee ittt e e e e e 24
3.1.1. HIPOLESIS gENEIAL.......uuiiiiieeiieieecee e 24
3.1.2. HIipOtesiS SECUNUAIIAS .....cvvereeeeeiiiiiiiiiiieee e e e 24

3.2. Variables de la investigacion ............ccccceeiiiiiiiiiiiiee e 25
3.2.1. Definicidn CONCEPLUAL .......cceerieiiiiiiiiiiieeee e 25
3.2.2. Definicidn Operacional ............coouiiuuiiiiiiiee e 25

CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.......ccccoveeenrnne. 27

4.1. Tipo y nivel de iNVestigacion ...........coooeeieieiiiiiie e, 27
4.1.1. Tipo de iNVESHQACION.......ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 27
4.1.2. Nivel de inVeStigacCiOn.............ccceeeeeeeiiiiiiiiicie e 27

4.2. Método y disefio de la investigacion .................uuveiiiiieeeeieeiiiieee e, 27
4.2.1. Método de INVESEIgaCION ..........cceeeeeeeiiieiiiice e 27
4.2.2. DiseNo de INVESHIGACION..........cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 28

4.3. Poblacion y muestra de la investigacion.............cccoovveeeeeviveiiiicinnneeeenn, 29



4.3.1. PODIACION. ...t 29
4.3.2. MUEBSIIA ...t 29
4.4. Téecnicas e instrumentos de la recoleccion de datos ..............cccceee.... 29
Ot T =Tl g 1[0 1 PP PP PPPPPPPPRPPPR 29
4.4.2. INSTIUMENTOS.....ovviiiiiiiiiiiiiiiii e 30
CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS .....ccoeoveieeieeieeieeieeee e 31
5.1. Analisis de fiabilidad ..............cccoimiiiiiiiii s 31
5.2. ANAIISIS dESCIIPLIVO ....vveeeiiieeiiiiiiiieee e 32
5.2.1. GestiOn de CODIranzas.........cccoeevviiiiiiiiiiiieeee e 32
5.2.2. Nivel de morosidad...........ccccccvviiiiiiiiiiiiieeeee 42
5.3. AnAlisis iNfErenCial ...........c.oooiiiiiiiiiiiiiie e 47
5.3.1. Prueba de normalidad ..............ooooiiiiiiiiieieiiiieeee e 47
5.3.2. Pruebas de hipOteSIS........cccovviiiiiiiii e 48
CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS.......cccceitiririnieneeneaeeeeeenen. 56
CONGCLUSIONES ...t e e e e eees 58
SUGERENCIAS ... e et aeees 61
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........coooeece et 63
ANEX O S e 67
Anexo 01: Matriz de CONSISIENCIA .........cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 67
Anexo 02: Instrumento de MediCiON ..........cuuviieiiiieeee e 69

ANEX0 03: BASE 08 QA0S . eu et et r e 71



viii

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Cuadro de operacionalizacion de variables.................cccccceeeie. 25
Tabla 2 Interpretacion de los coeficientes de confiabilidad ......................... 31
Tabla 3 Resumen del procesamiento de Casos ...........cceeeeeeeeeieeiviiiiineeeeeenn, 32
Tabla 4 Indicador alfa de cronbach...........cccooeeiii i, 32
Tabla 5 Nivel de la gestion de cobranzas.............ccccccooei 32
Tabla 6 Nivel de sistema de cobranza ............cccccevvvviiiiiii e, 33
Tabla 7 Indicadores de la dimension sistema de cobranza.......................... 35
Tabla 8 Nivel de las estrategias de evaluacion crediticia..............cccceeeenee.. 36

Tabla 9 Indicadores de la dimensién estrategias de evaluacion crediticia ...37
Tabla 10 Nivel de las estrategias de recuperacién de créditos morosos......38

Tabla 11 Indicadores de la dimension estrategias de recuperacion de

(o 7= L1 (0 S 40T 1010 39
Tabla 12 Nivel de procesos judiCiales ..., 40
Tabla 13 Indicadores de la dimensién procesos judiciales.............cccccceeennee 41
Tabla 14 Nivel de Morosidad ... 42
Tabla 15 Nivel de ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia
.................................................................................................................... 43
Tabla 16 Indicadores de la dimensién ineficacia en el procedimiento de la

o3V LU= o o] g o3 (=T |1 Tod T 44
Tabla 17 Nivel de tipoS d€ MOIr0SOS .......ccvvviiiieiiiiie e 45
Tabla 18 Indicadores de la dimension tipos de MOrosos............cooeeeeeeeeeennn. 46
Tabla 19 Prueba de normalidad Shapiro-Wilk............ccccoooeiiiiiiiiiiiiieeenn, 47
Tabla 20 Prueba de correlacion de la hipotesis general..............ccccceeeeee. 48
Tabla 21 Valores de coeficiente de correlacion..............cccoooeeeiii, 49
Tabla 22 Prueba de correlacion de la hipotesis especifica l ........cccccoe....... 50

Tabla 23 Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 2 ..........cccoee...... 51



Tabla 24 Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 3

Tabla 25 Prueba de correlacién de la hipétesis especifica 4



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Nivel de la gestion de cobranzas ............ccccooveeeeiiiieiiiiiiie e 33
Figura 2. Nivel de sistema de cobranza...........ccccccceeeeiiiieeiieiiiiicice e, 34
Figura 3. Nivel de las estrategias de evaluacion crediticia..............ccc.eeee.... 36

Figura 4. Nivel de las estrategias de recuperacién de créditos morosos ...... 38

Figura 5. Nivel de procesos judiCialesS...........ccoovvvvriiiiiiie i, 40
Figura 6. Nivel de morosidad .............ouviiiiiiiiei e 42
Figura 7. Nivel de ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia 43
Figura 8. Nivel de tip0S de MOI0S0S........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 45
Figura 9. Gréfico de dispersion de la hipotesis general.............ccccoeeeeeeeeeenn, 48
Figura 10. Grafico de dispersion de la hipotesis especifica 1..........ccceeeeeee... 50
Figura 11. Grafico de dispersion de la hipotesis especifica 2 ..........cceeeeee... 52
Figura 12. Gréfico de dispersion de la hipotesis especifica 3........................ 53

Figura 13. Gréfico de dispersion de la hipotesis especifica 4........................ 55



xi

INTRODUCCION

La presente investigacion se llevd a cabo en la sede Gregorio
Albarracin de la CMAC Tacna. Con motivo de realizar el estudio “GESTION
DE COBRANZA Y NIVEL DE MOROSIDAD EN LA AGENCIA GREGORIO
ALBARRACIN DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE
TACNA, 2021”. En la actualidad, la gestion de cobranza es una de las
operaciones mas complejas de las empresas, dado que conlleva un conjunto
de acciones, estrategias o planes que deberan de ser combinadas junto a un
adecuada capacidad de negociacion y ademas de tacto para lograr que

clientes denominados morosos logren cumplir con sus obligaciones de pago.

Por ello la investigacion consta de los siguientes capitulos: En el primer
capitulo se hace mencién a los antecedentes de la investigacion, tales como
la problemaética, la justificacion, los objetivos, entre otros planteados para el
estudio. El segundo capitulo se encuentra relacionado al desarrollo del
fundamento teérico y los antecedentes de investigacion necesarios para
entender el &mbito de desarrollo de la investigacion. En el tercer capitulo se

establece las hipotesis y variables de estudio.

El cuarto capitulo se relaciona con el marco metodoldgico, contiene el
disefio de investigacion, poblacion y muestra, materiales e instrumentos, y el

procedimiento de tratamiento de datos. En el quinto capitulo se exponen los



Xii

resultados hallados en la investigacién representados a través de tablas y
figuras de estadistica descriptiva e inferencial. En el sexto capitulo, se realiza
una comparacion entre los resultados obtenidos en la presente investigacion
junto con otros logrados de investigaciones previas. Finalmente se presentan
las conclusiones y sugerencias, finalizando con las referencias bibliograficas

y los anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica
El sistema financiero juega un rol fundamental en el funcionamiento
de la economia. Instituciones financieras sélidas y solventes permiten que
los recursos financieros fluyan eficientemente desde los agentes
superavitarios a los deficitarios permitiendo que se aprovechen las
oportunidades de negocios y de consumo. (Aguilar, Camargo, & Morales,

2004)

Con el boom del crecimiento de los pequefios empresarios y el
otorgamiento del financiamiento a estos, la calidad de la cartera es una
preocupacion constante de las instituciones crediticias. Ya sea que se
trate de entidades financieras, propiamente, como bancos y financieras, o
de empresas que realizan actividades de ahorro y crédito y que financian

amplios sectores econémicos. (Fajardo, Torres, & Bosco, 2016)

A nivel nacional, de acuerdo a la Asociacién de Bancos (Asbanc)
durante el afio 2016 se reportd una morosidad total de 2.77%,
considerado el mas alto de los ultimos 10 afios, tal es el caso de las
pequefias empresas que alcanzo el 9.31% y en la mayoria de los tipos de

créditos la tendencia fue similar, a excepcion de los créditos de consumo



gue se mantuvieron estables alrededor de los 3.54%. (ConexiénEsan,

2016)

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) en el Peru
forman parte importante del desarrollo econémico del pais ya que otorgan
financiamiento a agentes que no suelen ser atendidos por las tradicionales
instituciones bancarias. Los principales clientes de las CMAC son las
micro y pequefia empresa (MYPE) debido a que entre ambos suman
aproximadamente el 60% de la totalidad de créditos directos de estas

instituciones.

Debido a que el mercado objetivo de las CMAC es principalmente
caracterizado por los créditos a MYPE’s. las financieras asumen un mayor
nivel de riesgo en sus operaciones, durante los Ultimos afos el nivel de
riesgo asumido se vio reflejado en los altos niveles de morosidad que
muestran en su informacién financiera. Entre las principales razones de
los altos niveles de morosidad se encuentra la flexibilidad de la evaluacion
crediticia, incrementando atn mas los niveles de riesgo que afrontan las
CMAC, en su busqueda de mayor expansion, numero de colocaciones y
numero de agencias. Ademas, otro de los factores que explican la
morosidad, son los conflictos de interés de los altos funcionarios de las
CMAC, y las elevadas tasas de interés de sus productos microfinancieros.

(Agurto & Cordova, 2017)

CMAC Tacna, durante el periodo 2010 — 2014 experimento en cada
una de sus agencias de la ciudad de Tacna un notable incremento de los

indices de morosidad en un 3.87%, siendo 2.29% en el afio 2010y 6.16%



en el 2014. El incremento de la cartera morosa paso de S/4,720 millones
a S/14,004 millones en dicho periodo, de igual manera la cartera de
créditos ascendio de S/206,425 millones a S/227,209 millones de soles.

(Calloapaza, 2017)

Ferrer (2019), a través del diario La Republica, menciono que
durante los afios 2017 y 2018 la CMAC de Tacna otorgd millonarios
créditos a empresas bajo condiciones irregulares, afectando actualmente
sus cifras de morosidad, junto con incumplir los reglamentos de la
financiera, en algunos casos los hechos fueron denunciados ante el
Ministerio Publico. La Oficina de Auditoria Interna emitié informes que
detectaron y corroboraron delitos como la falsificaciéon de documentos,
negocios no existentes, traspasos ilegales de dinero, entre otros, situacion
gue ha involucrado a 13 personas, entre exfuncionarios y trabajadores de

la institucion.

La situacién observada en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Tacna, al igual que en otras instituciones financieras a nivel nacional, los
indices de morosidad de los clientes estan en constante crecimiento, en
ocasiones por la actual situacion econdmica propiciada por el COVID-19,
asi como por malos procedimientos de otorgamiento de créditos por
trabajadores de las empresas. Es debido a estas razones la necesidad de
realizar una investigacion segun las caracteristicas sefialadas en el
presente estudio, para identificar plenamente los problemas y propiciar la

solucién de las mismas.



1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial
La investigacion sera desarrollada espacialmente en el
distrito Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa de la provincia de

Tacna.

1.2.2. Delimitacién social
La investigacion seré realizada en colaboracién con los
analistas de créditos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Tacna — Agencia Gregorio Albarracin.

1.2.3. Delimitacién temporal
El desarrollo de la investigacién sera llevado a cabo en los

meses de marzo y abril del afio 2021.

1.2.4. Delimitacién conceptual
La investigacion comprende dos variables: la gestion de

cobranza y la recuperacion de cartera morosa.

1.3. Problema de investigacion
1.3.1. Problema principal
¢, Cual es la relacion entre la gestion de cobranza y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 20217



1.3.2. Problemas especificos
¢,Cual es la relacion entre el sistema de cobranza y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 20217

¢,Cual es la relacion entre las estrategias de evaluacion
crediticia y el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacha, 20217

¢ Cudl es la relacion entre las estrategias de recuperacion de
créditos morosos y el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna,

20217

¢, Cudl es la relacion entre los procesos judiciales y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021?

1.4. Objetivos de la investigacién

1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre la gestion de cobranza y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

1.4.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre el sistema de cobranza y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.



Determinar la relacién entre las estrategias de evaluacién
crediticia y el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacha, 2021.

Determinar la relacion entre las estrategias de recuperacion
de créditos morosos y el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna,

2021.

Determinar la relacion entre los procesos judiciales y el nivel
de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

1.5. Justificacion e importancia de la investigacién
1.5.1. Justificacién de la investigacion
1.5.1.1. Justificacién tedrica

La investigacion se justifica te6ricamente debido a
gue las conclusiones que se generen como parte del
estudio de la relacién existente entre las variables gestion
de cobranzas y nivel de morosidad, serviran de soporte y
fuente de informacién para futuras investigaciones, debido
a que se recopilaran, ampliaran y estudiaran conceptos en
base a los planteamientos teoricos formulados por autores
con trayectoria y estudiosos del tema, repercutiendo en
informacion renovada y selecta para estudiantes y

profesionales.



1.51.2.

1.51.3.

Justificacion metodoldgica

Metodolégicamente la investigacion se justifica
debido a que el modelo de investigacion generado del
fundamento teorico servira de referencia para posteriores
estudios, considerando la aplicacion de cuestionarios y
técnicas de procesamiento de datos que se usaran de
antecedentes para el desarrollo de posteriores trabajos de
investigacion, debido que actualmente la gestion de
cobranzas desempefia un rol importante en las empresas

financieras.

Justificacion practica

Los resultados que se logren obtener del estudio
seran beneficiosos de forma directa para la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito de Tacna, especificamente a la sede
ubicada en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa, debido
a que permitira a los empresarios dar inicio a un proceso
de diagndéstico, evaluacién y mejoras; permitiendo observar
los puntos criticos concernientes a la gestion de cobranzas
y en base a los hallazgos implementar acciones de mejora
de cada una de sus operaciones y procesos, para reducir
sus niveles de morosidad, y beneficiar a la administracion

de la financiera.



1.5.2. Importancia de la investigacion

15.3.

En nuestro pais, el sistema financiero es muy golpeado por
la falta de pagos, por parte de sus acreedores y eso se debe a las
malas practicas financieras por parte del usuario como tener varias
deudas en diferentes bancos, realizar prestamos por encima de su
capacidad de pago, no tener una liquidez estable, no tener un aval
responsable que pueda asumir el cumplimiento de pago, todo esto
afecta mucho a las empresas del sistema financiero que al no tener
un pronto pago de su capacidad econdmica esta merma de forma
negativa en la rentabilidad de las empresas financieras. Por tanto,
la investigacion es importante para la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito debido a que permitira identificar los problemas en la
gestion de cobranzas y su relacion con los niveles de morosidad
dentro de la institucidn, situacion que ayudarda a mejorar sus
procesos y tomar mejores decisiones en beneficio de los clientes

internos y externos de la empresa.

Limitaciones

Una de las principales limitaciones que debera de afrontar el
desarrollo de la investigacion es la actual situacion social generada
por la pandemia del COVID-19 que puede afectar la colaboracion
de los participantes del estudio, por temor a contagios. Ademas, la
negativa por parte de la institucion en la proporcion de informacion

referente a los indicadores de morosidad del ultimo periodo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Coronel (2019) en la investigacipon “Disefio de un modelo
para la gestién de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Alianza del Valle”, se establecidé que el sector de cooperativas de
ahorro y crédito se encuentran en proceso de debilitamiento
patrimonial debido a que debe afrontar el incumplimiento de las
obligaciones de sus asociados, gracias a un inadecuado esquema
de gestion de cobranzas; el modelo scoring para la evaluacion del
riesgo no es una herramienta confiable, debido a que la base de
datos no guarda uniformidad ni consistencia para la elaboracion de
modelos econométricos; la cooperativa Alianza del Valle no posee
procedimientos de control para el seguimiento y evaluacion de la
efectividad de sus canales de cobranza, por tantoa que la mayor
parte de la morosidad corresponde a cartera vencida de mayor
maduracién; finalmente, la presencia de gran cantidad de
instituciones financieras ha incidido para que el usuario busque

otras opciones
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Lemoine, Vélez, Varela, Zambrano y Castellanos (2017) en
la investigacion “Gestion de cobranza para reducir cartera
incobrable del crédito otorgado por el Banco Nacional de Fomento,
Ecuador”, se establecié un modelo de gestion de cobranza que
contempla un conjunto de acciones que permitiran la preparacion
del personal implicado, para hacer uso del modelo como una
herramienta de trabajo diaria, entre los cuales se encuentra la
capacitacion del personal de la instituciéon que tendra a cargo la
otorgacion d elos créditos, creacion de equipos de trabajo con
personal de la institucion e investigadores externos y realizacion de
sesiones de trabajo en grupo para determinar la mision de la

organizacién y lograr el compromiso de los colaboradores.

Avalos (2014) en la investigacion “Estudio de la gestion de
cobranza de la cartera concedida a crédito en los bancos privados
grandes del Ecuador’, se estableci6 que la gestién de cobro es una
practica in house y tercerizada por especialistas en el campo para
sostener indicadores de rendimiento; los procesos de cobranza se
encuentran articulados con la naturaleza del negocio y con la
exposicion al riesgo de no poder recuperar las obligaciones; la
gestion de cobranza se lleva en diferentes etapas vinculados a los
objetivos estratégicos del negocio y sus estrategias de

recuperacion para racionalizar, estructura y automatizar la gestion.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Montalvo (2020) en la investigacion “Gestion de cobranza y
su influencia en la recuperacion de cartera castigada en las
empresas de provincia del Banco Falabella Perd, 2019”, a través
de un estudio correlacional causal con enfoque mixto y disefio no
experimental transversal, se llegé a la conclusion que la fijacion de
metas (r=0.488, p=0.004), el control documentario (r=0.731,
p=0.000) y el proceso de cobranza (r=0.844, p=0.000) inciden
significativamente en la recuperacion de cartera castigada de las
empresas de cobranza encargadas de recuperar la cartera

castigada del Banco Falabella en el afio 2019.

Sanchez (2020) en la investigacion “Gestion de cobranza
para disminuir el nivel de morosidad Micro Empresa de Mi Banco,
Jaén”, a través de un estudio con enfoque cuantitativo, propositiva
descriptiva y disefio no experimental, se concluy6é que el andlisis
documental permite afirmar que la morosidad vulnera Ila
rentabilidad de la empresa, asi también que la morosidad se ha
convertido en un habito entre los clientes, generando un incremento
en los niveles de morosidad afios tras afio, a pesar de que la

empresa aplica politicas de cobranza financieras.

Inga (2018) en la investigacion “Eficacia de la gestion de
cobranza y su relacion con el nivel de morosidad en el Banco
Financiero Chiclayo, 2017”, a través de un estudio con enfoque

cuantitativo, descriptivo-correlacional y disefio no experimental-
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transversal, concluy6 que existe una correlacion positiva fuerte de
la gestibn de ambas variables, donde se finiquita que la variable
gestion de cobranza influye en la morosidad en un nivel de 0.695,
esto debido a que las diferentes acciones que se efectian en el
area de cobranzas se involucran con los sistemas de gestion, a
pesar que realizar la cobranza representa un alto costo para la
institucion, siendo los resultados producto de las labores que

realizan los equipos de trabajo.

Alfaro y Vargas (2017) en la investigacion “Las politicas de
cobranza como determinante del nivel de morosidad de la Agencia
Pizarro del Banco Scotiabank del Perd S.A., en la ciudad de Trujillo,
ano 2016”, a través de un estudio descriptivo-correlacional, se
concluyé que las politicas de cobranza si fueron determinante del
nivel de morosidad de la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank del
Pert S.A., en la ciudad de Truijillo, afio 2016, debido a que estas
politicas influyeron positivamente en la recuperacion de la mora,
por cuanto los funcionarios de negocios y asesores de cobranza
aplicaron estas politicas en estricto cumplimiento de los objetivos
que tuvo la Agencia Pizarro del Banco Scotiabank, para reducir y
mantener la mora en los niveles exigidos por la banca financiera

peruana.

Sologuren (2016) en la investigacion “Gestion de riesgo
crediticio y cartera morosa de las instituciones microfinancieras de

la ciudad de Cusco”, a través de un estudio descriptivo —
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correlacional, se concluyé que existe relacion negativa al 84.8%
entre la gestion de riesgo crediticio y la cartera morosa en la
Instituciones Microfinancieras de la ciudad del Cusco en el periodo
2012-2014, la gestion de riesgo crediticio en la instituciones
estudiadas presentan un riesgo alto confirmado por el 66.7% de las
empresas que se encuentran en dicha condicion, asi como sus
herramientas de evaluacion de créditos (66.7%), politicas de

crédito (66.7%) y la administracion de riesgo crediticio (88.9%).

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestién de cobranzas

2.2.1.1. Definicion
De acuerdo a Barreto (2011), consiste en el
desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el
cobro de deudas; para que esta sea efectiva, debe tomar
en cuenta el contacto, la comunicacion y el entorno de
negocio; estos aspectos producen informacion que debe
ser bien administrada y rapidamente canalizada para

producir efectividad en cada gestion que se emprende.

Es una actividad que tiene como objetivo la
reactivacion de la relacion comercial con los clientes,
intentando mantener sus créditos al dia y de esta manera
lograr aprovechar las ventajas de sus productos. Ademas,
es un proceso a través del cual se hace efectiva la

percepcion de un pago por concepto de una compra,
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prestacion de servicios, cancelacion de una deuda, entre
otros. Estas acciones pueden ser desarrollada por la propia
empresa, a través de un area especializada, o puede ser

tercerizada a otra institucion. (Cardozo, 2015)

Las estrategias implementadas en la gestion de
cobranza, permite a las empresas el mantenimiento de los
clientes, ademas de la posibilidad de volver a proporcionar
un préstamo; es un proceso clave para la generacion de
habitos y cultura de pago por parte de los clientes. También
es vista como un area de negocios encargada de generar
rentabilidad, a través de la conversion de pérdidas en
ingresos. La cobranza debe ser entendida como parte del
ciclo de crédito, y no como el paso final, puesto que durante
esta etapa la empresa recibe abundante informacién a
través de la retroalimentacion sobre las politicas generales
y actividades de cada subproceso; promocién, evaluacion,
aprobacion y desembolso/seguimiento. (Casanova &

Beltran, 2013)

De acuerdo a Morales y Morales (2014), se
denomina gestion de cobranza a el conjunto de acciones
coordinadas y aplicadas de manera adecuada y oportuna
a los clientes para la recuperacion de los créditos, de forma
tal que los activos exigibles de la empresa se transformen

en activos liquidos de manera rapida y eficiente,
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conservando durante el proceso la predisposicion de los
clientes para la adquisicion de futuros productos y/o

servicios.

2.2.1.2. Dimensiones

2.2.1.2.1. Sistema de cobranza

De acuerdo a Greco (2010), es una guia
empleada por todas las empresas que se
dedican al otorgamiento de créditos, en el cual
se pueda recuperar el monto otorgado como
préstamo, considerando los procesos Yy
habilidades para lograr el cobro oportuno de
todos los créditos generados, tomando en
cuenta que es un sistema u secuencia de
procedimientos desarrollados de forma continua
para lograr resultados favorables que beneficien

a la organizacion.

Como parte del sistema de cobranza, los
procesos de cobranza cumplen un rol
importante, puesto que el cliente toma nocion de
separar su cuota de su capital, ademas de
procurar mantener un volumen apropiado de
ingresos y generar en ellos un habito de pago

puntual (Ettinger & Goliet, 2000)
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En las normas de cobranza, se
mencionan los momentos, la forma como se
tiene que cobrar y el monto exacto de la cuota,
se debe realizar la cobranza en condiciones que
permitan mantener la relacién o vinculo con los
clientes, tanto que estos se muestren
satisfechos por la informacion. (Villasefior,

1995)

Segun Ettinger y Goliet (2000), las
politicas de cobranza son las formas que se
aplican a los usuarios para la realizacion de la
cobranza correspondiente a las fechas

mencionadas.

2.2.1.2.2. Estrategia de evaluacion crediticia

El objetivo de la evaluacién crediticia es
proporcionar el crédito o préstamo considerando
las condiciones béasicas o politicas de
otorgamiento de la entidad, es decir los records
de pagos, plazos, garantias, monto de los
créditos, donde se brinden mantener una
relacion permanente y duradera con los clientes

(EUMED, 2009)

Con la finalidad del otorgamiento de los

diferentes tipos de crédito al cliente, se debera
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evaluar a través de un andlisis cuantitativo y
cualitativo la solvencia moral y capacidad de
pago de los potenciales clientes, sean personas

juridicas o naturales (EUMED, 2009)

Considerando que el cliente page o no el
dinero que se le fue otorgado, es necesario
identificar previamente el riesgo crediticio de
otorgar un crédito a un cliente deficitario antes
de tomar cualquier decision, para que pueda
contrapesar las incidencias que tienen los
créditos ya identificados, o tener que asumir el

minimo riesgo posible. (Afaez, 2014)

2.2.1.2.3. Estrategia de recuperacion de créditos morosos
Se hace uso de diferentes tacticas o
procesos en las cuales la remision de misivas,
son de las mas usadas cuando el cliente
empieza a retrasarse en sus cuotas. Para que
exista efectividad durante el periodo de
cobranza, se toma en consideracion los
aspectos principales del porque el cliente no
logra efectuar el pago en las fechas indicadas,
es decir, indagar porgue el cliente se retrasé en
Su cuota, que estrategias se tomaron y como se

debera de realizar la cobranza al cliente, donde
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se pretende resolver la situacion incumplimiento
del pago, y saber si todas las estrategias de
cobranza ejecutada son las adecuadas y si se
ha obtenido algun resultado favorable (Gémez,

2002)

2.2.1.2.4. Procesos judiciales
Se llevan a cabo cuando el cliente se
niega a pagar la cuota retrasada o no desea
renegociar con la entidad, debido a esta
situacién las entidades financieras se ven en la
obligacion de acudir a este proceso, las etapas

gue se deben de realizar son:

— Preventiva: Hacer de conocimiento que el plazo pactado se encuentra

pronto a culminar, para buscar la intencién de pago por parte del cliente.

— Extrajudicial: Procesos y mecanismos para lograr recuperar el capital,

evitando iniciar algun proceso judicial con el cliente.

Legal: Ultima herramienta a utilizar por las entidades financieras, a fin

de no perder el capital invertido.

2.2.2. Nivel de morosidad

2.2.2.1. Definicion
Segun Jaime (2013) la morosidad es la falta de
cumplimiento, la falta de pago y atraso de las deudas que

tiene el deudor o cliente que accede a un préstamo,
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ocasionando que las empresas que prestan el servicio de
préstamo tengan menos liquidez, la falta de ingresos y la
insolvencia de la institucion en su rentabilidad; esta falta
de cumplimiento de los préstamos otorgados bajo un
periodo determinado genera el bajo desarrollo
empresarial. La falta de cumplimiento en las instituciones o
personas afines al préstamo, es causada por la falta de una
politica que asegure el cumplimiento de los créditos, falta
de experiencia del propietario en el negocio, falta de
capacidad de pagos de acuerdo al crédito y tener muchas

deudas por parte del cliente.

De acuerdo al lenguaje empresarial, el término
morosidad, hace referencia a los retrasos de pagos o
incapacidad de realizar pagos por parte del cliente, ademas
se refiere al incumplimiento o falta de compromiso del
cliente moroso; debido a que cualquier institucién privada
se solventa con ingresos y al no contarse con dicho monto
no se puede realizar la proyeccion de las ventas o servicios
que realiza. Por ello refieren que el termino morosidad
genera confusion, puesto que posee diferentes
excepciones, como aquellos créditos que tiene vencimiento
gue son incobrables ya sea por fallecimiento u otro.

(Castillo & Cordova, 2017)
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Segun Wesley y Branch (2000), la morosidad varia
de acuerdo a las variables estipuladas en las politicas en
las entidades financieras, la cual busca que los clientes o
deudores realicen el cumplimiento de sus pagos Yy

obligaciones en las fechas que les corresponden.

Brachfield (2008) comenta que es aquella palabra
utilizada con frecuencia por las organizaciones para
destinar los créditos vencidos que no se han cobrado
después de su fecha de finalizacion en un plazo
establecido (créditos no cobrables) y que se contabilizan a

las cuentas de pérdidas.

Dimensiones

2.2.2.2.1. Ineficacia en el procedimiento de evaluacion
Las deficiencias en los procesos de
evaluacion conllevan a que todos los
trabajadores que proporcionen créditos con
deficiencias generando morosidad, debido a la
falta de conocimientos sobre sus ocupaciones y
compromisos que poseen en el seno de la

institucion. (Aguilar & Camargo, 2003)

De acuerdo a Ross, Westerdfield y
Jordan (2010), refieren que la evaluacién de los
créditos son los lineamientos para definir a que

clientes se le debera de otorgar el crédito o
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cuales no se les otorgara. Ademas, el analisis
del crédito son los pasos que debera de seguir
los analistas para tomar la decision de si el

cliente aprueba o no dicha evaluacion.

2.2.2.2.2. Tipos de morosos

Existen varios tipos de morosos,
Brachfield (2008) menciona que todos los
MOrosos no poseen el mismo comportamiento,
por ello es importante primero recoger
informacion sobre cada deudor respecto a la
liquidez, endeudamiento, solvencia moral,
historial de pagos, etc., de esta forma se
conocera con que tipos de clientes morosos se
esta realizando la operacion, estos pueden ser

(Sanchez & Pacheco, 2020):

— Clientes mal informados: clientes a los
cuales no se les proporcion6é la debida
informacion sobre las formas de pago y los

requisitos.

— Usuario que no cumplieron con el pago: son
los clientes que dejaron de cancelar debido

a desacuerdos.



22

— Morosos en situacion de crisis: Clientes que
se encuentran en quiebra o tienen

problemas econémicos.

— Deudores fortuitos: Clientes con problemas

temporales de caja.

— Pésimos administradores: Clientes que

administran mal su negocio.

— Clientes sin planificacion: Clientes que sin
medir consecuencias se han sobre
endeudado, por ello su capacidad de pago

se baja.

— Deudores negligentes: Clientes que no
poseen la prontitud y el compromiso de

realizar el pago.

— Morosos habituales: Clientes que exceden
el plazo de pago porque poseen problemas
de liquidez en sus negocios o problemas

financieros.

2.3. Definicién de términos basicos
a) Analisis de riesgo: Es el uso sistematico de la informacion disponible
para determinar la frecuencia con la que determinados eventos se

pueden producir y la magnitud de sus consecuencias.
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d)

9)

h)
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Aval: Es la declaracién contenida en la letra que tiene como finalidad
garantizar el pago de la letra de cambio, de tal modo que el avalista

asume junto al librado la responsabilidad del pago.

Cobranza administrativa: Es la comunicacion que le hace el Servicio
de Tesorerias al cliente para recordarle el pago de alguna obligacion
tributaria, a fin de que concurra a la oficina mas cercana a su domicilio

con el objeto de regularizar su situacion.

Cobranza extrajudicial: Uso de la violencia verbal o intimidatoria,
ejercida personalmente o a través de cualquier otro medio, para

requerir el pago de una deuda vencida.

Cobranza judicial: Es la ultima opcién que usan las empresas para
recuperar su dinero. No existe un plazo exacto, pero en general la
Cobranza Judicial comienza a los 90 dias que se vencio el plazo de

la deuda.

Cobranza: Proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcion

de un pago en concepto de una compra.

Informacién: La informacién esta constituida por un grupo de datos
ya supervisados y ordenados, que sirven para construir un mensaje

basado en un cierto fendbmeno o ente.

Morosidad: Aquella practica en la que un deudor, persona fisica o

juridica, no cumple con el pago al vencimiento de una obligacion
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CAPITULO lIl: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general
La gestibn de cobranza se relaciona con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

3.1.2. Hipotesis secundarias
El sistema de cobranza se relaciona con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

Las estrategias de evaluacion crediticia se relacionan con el
nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

Las estrategias de recuperacion de créditos morosos se
relacionan con el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna,

2021.
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Los procesos judiciales se relacionan con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

3.2. Variables de la investigacion

3.2.1. Definicién conceptual

Variable independiente: Gestion de cobranzas

Variable Independiente: Gestion de Cobranza. —Estos son
los principios, politicas y procedimientos de la administracion para
salvaguardar los bienes y recursos financieros de la entidad

teniendo en cuenta la normativa vigente. (Hernandez, 2017).

Variable dependiente: Nivel de morosidad

Efecto y calidad de administrar y gestionar una actividad
profesional con destino a establecer los objetivos y medios para la

cobranza de créditos. (Vilcarromero, 2013)

3.2.2. Definicién operacional

Tabla 1
Cuadro de operacionalizacién de variables
Variable Dimension Indicador Instrumento
_ — Importancia Cuestionario
Sistema de
— Normas
cobranza N
Gestion de — Politicas
cobranzas Estrategias de — Andlisis de créditos
evaluacion — Contextos de créditos

crediticia — Riesgo crediticio
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Estrategias de
recuperacion de

créditos morosos

Llamadas telefénicas
Registros de recaudo
a morada

Misivas

Renegociacion

Procesos

judiciales

Preventiva
Extrajudicial

Judicial

Ineficacia en el
procedimiento de
la evaluacion
crediticia
Nivel de

morosidad

Tipos de morosos

Evaluacion crediticia
basadas a la garantia
Créditos aptos por
afecto o familiaridad
Escasa claridad de la

informacion al usuario

Clientes mal
informados

Morosos en situaciéon
de crisis

Deudores fortuitos

Morosos habituales

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo y nivel de investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion
Segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) la
investigacion bésica, también denominada pura o fundamental, es
aquella que tiene como objetivo ampliar y profundizar
conocimientos para el entendimiento de fenémenos y/o principios

fundamentales.

4.1.2. Nivel de investigacion
El estudio pertenece al nivel Descriptivo y Relacional; el nivel
descriptivo busca describir fenbmenos en una circunstancia
temporal y geogréfica determinada, estimando parametros,
frecuencias y/o promedios; mediante el nivel relacional se
demuestra la dependencia probabilistica entre los eventos, permite

realizar medidas de asociacion y correlacion. (Bernal, 2010)

4.2. Método y disefio de la investigacion
4.2.1. Método de investigacion
Cuantitativo, usa la recoleccién de datos, con base en la

medicidon numérica y el analisis estadistico, para establecer
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patrones de comportamiento y probar teorias. Se realiza la
medicion de variables en un determinado contexto, se analizan las
mediciones obtenidas y se establece una serie de conclusiones

respecto a las hipotesis.

4.2.2. Disefio de investigacion
El disefio del estudio es No Experimental, debido a que las
variables no son conducidas en ningin momento y sélo se realizara
una observacion de las mismas en su ambiente natural (Hernandez
et al, 2010). Transeccional, pues se describira la relacion entre

variables en un determinado periodo de tiempo.

El esquema de la investigacion es:

Donde:

M: Muestra

X: Gestién de cobranzas

R: Relacién entre X e Y
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Y: Nivel de morosidad

4.3. Poblacion y muestra de lainvestigacion

43.1.

4.3.2.

Poblacién

La poblacion se define como un conjunto de casos que
poseen especificaciones similares, enmarcados de acuerdo a
caracteristicas de tiempo, lugar y contenido (Hernandez et al,
2010). Para fines de la investigacién la poblacion serd conformada
por los 12 trabajadores que ocupan el cargo de Analista de créditos
de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Tacna.

Muestra

De acuerdo a Hernandez (2014), la muestra representativa
de un estudio es un pequefio grupo de la poblacion, porcion de la
cual se tomarén los datos requeridos para la investigacién y a las

gue se aplicara las mediciones de las variables.

Dado que la poblacion esta conformada por 12 unidades de
estudio, se optara por el muestreo no probabilistico de tipo censal,

razon por la cual la muestra sera la totalidad de la poblacion.

4.4. Técnicas e instrumentos de larecoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

Para fines de la investigacion, se empleara la técnica de la
encuesta; técnica o procedimiento que recoge informacion directa

o indirecta formulando preguntas, las cuales son formuladas y
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llenadas por un empadronador frente a quien le responde (Tamayo,

2007).

4.4.2. Instrumentos
El instrumento ser& el cuestionario; modalidad de encuesta
que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato
en papel que contiene una serie de preguntas, también
denominado cuestionario autoadministrado porque debe ser
llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador (Arias,

2006).
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Andlisis de fiabilidad
Para la determinacion del nivel de confiabilidad del cuestionario y/o
instrumento de medicion, se aplico el estadistico Alfa de Cronbach a la
totalidad de elementos de la muestra. El coeficiente oscila entre 0y 1, en
el cual el cero sefiala que se tiene una confiabilidad nula y el uno indica
una confiabilidad méxima, considerando el siguiente conjunto de rangos

propuestos por Ruiz (2002):

Tabla 2

Interpretacion de los coeficientes de confiabilidad
Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Moderada
0.41a0.60 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2002)
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Tabla 3
Resumen del procesamiento de casos
N %

Casos Valido 12 100.0

Excluido 0 0.0

Total 12 100.0
Fuente: Resultados SPSS
Tabla 4
Indicador alfa de cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
0.840 20

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

Mediante el estadistico Alfa de Cronbach, obtenido a partir de los
datos recabados de la aplicacion del instrumento de medicién, se observa
gue cuenta con un nivel de fiabilidad Muy alta, representado por un

a=0.840.

5.2. Andlisis descriptivo

5.2.1. Gestion de cobranzas

Tabla 5
Nivel de la gestion de cobranzas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 8 66.7 66.7 66.7
Alto 4 33.3 33.3 100.0

Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS
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60

40

Porcentaje

207

Medio Alto

Figura 1. Nivel de la gestion de cobranzas
Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la variable
gestion de cobranzas es mayormente de nivel medio con el 66.67%

y nivel alto con el 33.33%.

Tabla 6
Nivel de sistema de cobranza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Medio 9 75.0 75.0 75.0
Alto 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS
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Figura 2. Nivel de sistema de cobranza
Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la dimensién
sistema de cobranza es mayormente de nivel medio con el 75.00%

y nivel alto con el 25.00%.
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Tabla 7
Indicadores de la dimensién sistema de cobranza
Totalmente
ftem en En Indeciso De Totalmente
desacuerdo acuerdo deacuerdo
desacuerdo
Considera usted que CMAC Tacna ponga Frecuencia 0 0 3 7 2
mayor importancia a su cobranza para Porcentaje 0.0% 0.0% 25.0% 58.3% 16.7%
poder disminuir el nivel de morosidad.
Considera usted que las normas de Frecuencia 0 5 4 3 0
cobranza de CMAC Tacna garanticen el 5, 0o iaie 0.0% 41.7% 33.3%  25.0% 0.0%
pago puntual de sus clientes.
Considera usted que CMAC Tacna aplica Frecuencia 0 2 7 3 0
sus politicas de cobranza para clientes con Porcentaje 0.0% 16.7% 58.3% 25 0% 0.0%

cuotas atrasadas.

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepciéon de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 58.3% opina estar de acuerdo con que la CMAC debe poner

mayor importancia a la cobranza para la reduccién de los niveles de morosidad, asi tambien el 41.7% se muestra en

desacuerdo con que las normas de cobranza garanticen el pago puntual de sus clientes, y finalmente el 58.3% se muestra

indeciso ante la aplicacion de las politicas de cobranza para clientes con cuotas atrasadas.
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Tabla 8
Nivel de las estrategias de evaluacion crediticia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 8 66.7 66.7 66.7
Alto 4 33.3 33.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS

60+
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66,67%
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33,33%
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Figura 3. Nivel de las estrategias de evaluacion crediticia
Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la dimension
estrategis de evaluacion crediticia es mayormente de nivel medio

con el 66.67% y nivel alto con el 33.33%.
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Tabla 9
Indicadores de la dimension estrategias de evaluacion crediticia
Totalmente
item en En Indeciso De Totalmente
desacuerdo acuerdo deacuerdo
desacuerdo
Estima Ud., que para otorgar crédito se Frecuencia 0 1 7 4 2
efectla una valoracién cuantitativa en el . 0 0 0 0 0
lugar donde reside del usuario. Porcentaje 0.0% 8.3% 58.3% 33.3% 0.2%
Es interesante que el usuario se halle en Frecuencia 0 0 4 5 3
calificacion estandar para ser calificado. Porcentaje 0.0% 0.0% 33.3% 41.7% 25.0%
Usted cree que los asesores de CMAC Frecuencia 0 0 6 6 0
Tacna tiene en cuenta el riesgo crediticio Porcentaje 0.0% 0.0% 50.0% 50.0% 0.0%

antes de otorgar un crédito.

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 58.3% se muestran indecisos que se efectue una valoracion

cuantitativa en el lugar de residencia del usuario, el 41.7% esta de acuerdo que el usuario se halle en calificacion estandar

para ser calificado, y el 50.0% estan de acuerdo que los asesores tiene en cuenta el riesgo crediticio antes del

otorgamiento de un crédito.
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Tabla 10
Nivel de las estrategias de recuperacion de créditos morosos
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 3 25.0 25.0 25.0
Alto 9 75.0 75.0 100.0

Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS

Porcentaje

75,00%

209

25,00%

T T
Medio Alto

Figura 4. Nivel de las estrategias de recuperacién de créditos morosos
Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la dimension
estrategias de recuperacion de créditos morosos es mayormente

de nivel alto con el 75.00% y nivel medio con el 25.00%.
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Tabla 11
Indicadores de la dimension estrategias de recuperacion de créditos morosos
item Totalmente en En Indeciso De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Ud. estima que se desempefia con efectuar Frecuencia 0 1 2 9 0
lamadas telefonicas a partir del 1er. dia de Porcentaje 0.0% 8.3% 16.7% 75.0% 0.0%
En caso el usuario no obedece a la llamada Frecuencia 0 0 3 9 0
telefénica, se efectlan visitas a su casa. Porcentaje 0.0% 0.0% 25.0% 75.0% 0.0%
Estima Ud. que se remiten misivas de recaudo  Frecuencia 0 0 7 5 0
en términos amigables cuando un usuario
presenta fecha de retraso, de acuerdo las Porcentaje 0.0% 0.0% 58.3% 41.7% 0.0%
politicas de recobros.
En el caso que el usuario posee dificultades de  Frecuencia 0 1 2 6 3
liquidez y no puede cumplir su compromiso de
cancelacion de conformidad al convenio Porcentaje 0.0% 8.3% 16.7% 50.0% 25.0%

firmado, se efectlan nuevas formas de pago.

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 75.0% estan de acuerdo con efectuar llamadas telefénicas a

partir del ler dia de retraso, el 75.0% esta de acuerdo con visitas a domicilio, el 58.3% estan idecisos ante la remisién de

misivas y el 50.0% estan de acuerdo con realizar nuevas formas de pago.



Tabla 12
Nivel de procesos judiciales

40

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 7 58.3 58.3 58.3
Alto 5 41.7 41.7 100.0
Total 12 100.0 100.0
Fuente: Resultados SPSS
50+
g 307 58,33%
20 41 .67%
10+

T
Medio

Alto

Figura 5. Nivel de procesos judiciales
Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de

créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de procesos

judiciales es mayormente de nivel medio con el 58.33% vy nivel

medio alto con el 41.67%.
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Tabla 13
Indicadores de la dimension procesos judiciales
‘ Totalmente En : De Totalmente
Item en Indeciso
d desacuerdo acuerdo deacuerdo
esacuerdo
Siempre se anticipa al cliente de manera Frecuencia 0 8 2 2 0
2;‘{223‘? que el plazo de su deuda se esta o, 0o iaie 0.0% 66.7% 16.7% 16.7% 0.0%
Considera que CMAC Tacna utiliza el Frecuencia 0 0 4 8 0
proceso extrajudicial, para recuperar su Porcentaje 0.0% 0.0% 333%  66.7% 0.0%
dinero sin acudir al juicio con el cliente.
Considera usted que el proceso judicial es  Frecuencia 0 0 3 6 3
la dltima herramienta de la entidad para Porcentaje 0.0% 0.0% 25 0% 50.0% 25 0%

recuperar su dinero
Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepciéon de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 66.7% esta en desacuerdo al indicar que se anticipan al cliente
de forma preventiva, el 66.7% esta de acuerdo que la CMAC utilice procesos extrajudiciales para recuperar el dinero sin
recurrir a juicio y el 50.0% esta de acuerdo en sefialar que el proceso judicial es la ultima herramienta de la entidad para

recuperar el dinero.
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5.2.2. Nivel de morosidad

Tabla 14
Nivel de morosidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 4 33.3 33.3 33.3
Alto 8 66.7 66.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS

60

40

Porcentaje

207

Medio

Figura 6. Nivel de morosidad
Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la variable
nivel de morosidad es mayormente de nivel alto con el 66.67% y

nivel medio con el 33.33%.



43

Tabla 15
Nivel de ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 8 66.7 66.7 66.7
Alto 4 33.3 33.3 100.0

Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS

60
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Figura 7. Nivel de ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia
Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la dimensién
ineficacia en los procedimientos de evaluacion crediticia es
mayormente de nivel medio con el 66.67% y nivel alto con el

33.33%.




44

Tabla 16
Indicadores de la dimension ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia
. Totalmente En : De Totalmente
Item en Indeciso
desacuerdo acuerdo deacuerdo
desacuerdo
Estima que se otorga mas interés a la Frecuencia 0 0 8 4 0
cabida de pago y capacidad moral del Porcentaje 0.0% 0.0% 66.7%  33.3% 0.0%
usuario y se deja de lado las garantias.
En caso un usuario es conocido, no se Frecuencia 0 1 3 8 0
valora su capacidad de cancelacion para 5, oo niaie 0.0% 8.3% 250%  66.7% 0.0%
brindar un crédito.
Estima Ud. que en pocas oportunidades se  Frecuencia 0 3 5 4 0
examina e investiga el expediente que el 5\ 0o ie 0.0% 25.0% 41.7%  33.3% 0.0%

usuario otorga para pedir un crédito.
Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepciéon de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 66.7% se muestra indeciso al indicar que se da mas interes a
la capacidad de pago que a las garantias, el 66.7% esta de acuerdo que no se valora la capacidad de cancelacion de
usuarios conocidos y el 41.7% indican estar indecisos ante la afirmacién que en pocas oportunidades se investiga

expedientes del usuario.
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Tabla 17
Nivel de tipos de morosos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 4 33.3 33.3 33.3
Alto 8 66.7 66.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Resultados SPSS

60
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Figura 8. Nivel de tipos de morosos
Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepcion de la totalidad de analistas de
créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el nivel de la dimensién
tipos de morosos es mayormente de nivel alto con el 66.67% y nivel

medio con el 33.33%
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Tabla 18
Indicadores de la dimensidn tipos de morosos
item Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Considera que CMAC Tacna en la Agencia Gregorio  Frecuencia 0 3 6 3 0
Albarracin no brinda informacién de los dias de pagos .
a los clientes. Porcentaje 0.0% 25.0% 50.0% 25.0% 0.0%
Considera que la mejor solucion para los morosos es  Frecuencia 0 4 4 4
la suspension del crédito en CMAC Tacna en la . 0 0 0 0 0
Agencia Gregorio Albarracin. Porcentaje 0.0% 33.3% 33.3% 33.3% 0.0%
Considera que CMAC Tacna en la Agencia Gregorio  Frecuencia 0 1 3 5 3
Albarracin existen personas que tengan algun . o o o o o
imprevisto y por tal motivo se retrasen de sus pagos. Porcentaje 0.0% 8.3% 25.0% 41.7% 25.0%
Considera que existen clientes con problemas Frecuencia 0 1 3 5 3
econdomicos en CMAC Tacna en la Agencia Gregorio Porcentaje 0.0% 8.3% 25 0% 21.7% 25 0%

Albarracin y por tal motivo incumplen su pago.

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

De acuerdo a la percepciéon de la totalidad de analistas de créditos de la sede Gregorio Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, se observa que el 50.0% estan indecisos al indicar que no brinda informacion de
los dias de pagos a los clientes, el 33.3% esta de acuerdo ante la suspension del crédito para los morosos, el 41.7% esta
de acuerdo que existen clientes que por imprevistos se retrasan en sus pagos y el 41.7% esta de acuerdo al indicar que

existen clientes con problemas econémicos y por ello no cumplen con sus pagos.
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5.3. Andlisis inferencial

5.3.1. Prueba de normalidad

Tabla 19
Prueba de normalidad Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de cobranzas .829 12 .020
Sistema de cobranza 776 12 .005
Estrategia de evaluacion crediticia .627 12 .000
Estrategias de recuperacion de
o .882 12 .094
creditos morosos
Procesos judiciales .807 12 011
Nivel de morosidad .796 12 .008
Ineficacia en el procedimiento de
.862 12 .051

la evaluacion crediticia
Tipos de morosos .848 12 .034

Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION

Dado que la muestra del estudio es de 12 unidades, se opt6
por el estadistico de normalidad Shapiro-Wilk para cada una de las
variables y sus respectivas dimensiones, observando que en el
mayor numero de casos los resultados de la significancia son
inferiores a 0.05, por tanto se puede afirmar que los datos
recolectados se no se distribuyen de forma normal, implicando que
se requerira el uso de pruebas estadisticas no paramétricas para la

comprobacioén de hipotesis.



5.3.2. Pruebas de hipotesis

5.3.2.1. Hipotesis general
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Tabla 20
Prueba de correlacion de la hipotesis general
Gestion de Nivel de
cobranza morosidad
Rho de Gestion de Coef|C|e_n,te de 1.000 793
Spearman cobranza correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 12 12
Nivel o!e Coeﬁmente de 793 1.000
morosidad  correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 12 12

Fuente: Resultados SPSS
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Figura 9. Grafico de dispersion de la hipotesis general

Fuente: Resultados SPSS




INTERPRETACION:

Realizada la prueba estadistica de Spearman y
correspondiente gréfico de dispersion, se puede apreciar
gue existe una relacion directa y significativa entre las
variables Gestion de cobranza y Nivel de morosidad, donde
p = 0.002 con un nivel de significancia de 0.05 y su valor
de correlacion es de 0.793, ello indica que la correlacion es
positiva alta. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, concluyendo que la gestion de
cobranza se relaciona con el nivel de morosidad en la

Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

Tabla 21
Valores de coeficiente de correlacion
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez (2018)
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5.3.2.2. Hipdtesis especifica 1

Tabla 22
Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 1
Sistema de Nivel de
cobranza morosidad
Rho de Sistema de Coeficiente de
- 1.000 .643
Spearman cobranza correlacion
Sig. (bilateral) .024
N 12 12
Nivel de Coeficiente de
_ . .643 1.000
morosidad correlaciéon
Sig. (bilateral) .024
N 12 12
Fuente: Resultados SPSS
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Sistema de cobranza

Figura 10. Gréfico de dispersion de la hipotesis especifica 1
Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

Realizada la prueba estadistica de Spearman y

correspondiente grafico de dispersion, se puede apreciar
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gue existe una relacion directa y significativa entre la
dimension sistema de cobranza y la variable nivel de
morosidad, donde p = 0.024 con un nivel de significancia
de 0.05 y su valor de correlacién es de 0.643, ello indica
gue la correlacion es positiva moderada. Por ello se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna,
concluyendo que el sistema de cobranza se relaciona con
el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

5.3.2.2. Hipétesis especifica 2

Tabla 23
Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 2

Estrategias de

evaluacion Nivel de
crediticia morosidad
Rho de Estrategias Coef|C|e_n,te de 1.000 376
Spearman de correlacion
evaluacion  Sig. (bilateral) .228
crediticia N 12 12
Nivel o_Ie Coef|C|e_n,te de 376 1.000
morosidad  correlacion
Sig. (bilateral) .228
N 12 12

Fuente: Resultados SPSS
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Figura 11. Grafico de dispersion de la hip6tesis especifica 2
Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

Realizada la prueba estadistica de Spearman y
correspondiente gréafico de dispersion, se puede apreciar
gue no existe una relacion directa y significativa entre la
dimension estrategias de evaluacion crediticia y la variable
nivel de morosidad, donde p = 0.228 con un nivel de
significancia de 0.05 y su valor de correlacion es de 0.376.
Por ello se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la
hipotesis nula, concluyendo que las estrategias de
evaluacion crediticia no se relacionan con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021
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5.3.2.2. Hipétesis especifica 3

Tabla 24
Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 3

Estrategias de
recuperacion de Nivel de

créditos morosos morosidad

Rho de Estrategias Coeficiente de

- 1.000 767
Spearman de correlacion
recuperacion Sig. (bilateral) .004
de créditos N
12 12
Morosos
Nivel de Coeficiente de
. . 767 1.000
morosidad correlacion
Sig. (bilateral) .004
N 12 12
: Resultados SPSS

Fuente
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Figura 12. Gréfico de dispersion de la hipotesis especifica 3

Fuente

: Resultados SPSS




5.3.2.2.

Tabla 25
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INTERPRETACION:

Realizada la prueba estadistica de Spearman y
correspondiente gréfico de dispersion, se puede apreciar
gue existe una relacion directa y significativa entre la
dimension recuperacion de créditos morosos y la variable
nivel de morosidad, donde p = 0.004 con un nivel de
significancia de 0.05 y su valor de correlacion es de 0.767,
ello indica que la correlacion es positiva alta. Por ello se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
concluyendo que las estrategias de recuperacion de
créditos morosos se relacionan con el nivel de morosidad
en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

Hipotesis especifica 4

Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 4

Nivel de

Procesos judiciales morosidad

Rho de Procesos Coeficiente de
o . 1.000 420
Spearman judiciales correlacion
Sig. (bilateral) 174
N 12 12
Nivel de Coeficiente de
_ _ 420 1.000
morosidad correlacion
Sig. (bilateral) 174
N 12 12

Fuente: Resultados SPSS
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Figura 13. Gréfico de dispersion de la hipétesis especifica 4
Fuente: Resultados SPSS

INTERPRETACION:

Realizada la prueba estadistica de Spearman y
correspondiente gréafico de dispersion, se puede apreciar
gue no existe una relacion directa y significativa entre la
dimension procesos judiciales y la variable nivel de
morosidad, donde p = 0.174 con un nivel de significancia
de 0.05 y su valor de correlacion es de 0.420. Por ello se
rechaza la hipotesis alternativa y se acepta la hipétesis
nula, concluyendo que los procesos judiciales no se
relacionan con el nivel de morosidad en la Agencia
Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Tacna, 2021.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion, denominada “Gestidén de
cobranza y nivel de morosidad en la agencia Gregorio Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021”, mediante la aplicacién de
cuestionario para la medicion de las variables gestion de cobranzas y nivel de
morosidad, validado previamente con un coeficiente de fiabilidad Alfa de
Cronbach de 0.840, que los analistas de créditos de la sede Gregorio
Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacha que el nivel de
gestion de cobranzas es medio con el 66.7% Yy alto con el 33.3%, asi como

gue el nivel de morosidad es medio con el 33.3% vy alto con el 66.7%.

Respecto a las dimensiones de la variable gestiébn de cobranzas, la
dimension sistema de cobranza cuenta con un nivel medio (75.0%) y alto
(25.0%), la dimension estrategias de evaluacion crediticia con un nivel medio
(66.7%) y alto (33.3%), la dimensidn estrategias de recuperacion de créditos
morosos con un nivel alto (75.0%) y medio (25.0%) y la dimensién procesos

judiciales con un nivel medio (58.3%) y alto (41.7%).

En cuanto a las dimensiones de la variable nivel de morosidad, la
dimension ineficacia en el procedimiento de la evaluacion crediticia cuenta con
un nivel medio (66.7%) y alto (33.3%), y la dimension tipos de morosos un

nivel alto (66.7%) y medio (33.3%).
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Debido a que la poblacion de analistas de créditos de la CMAC Tacna
es de 12 unidades, se opto por la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para
ambas variables, denotando que no poseen distribucién normal, por lo que se
aplicé la prueba estadistica de correlacion de Spearman, obteniéndose un
nivel de significancia bilateral inferior a 0.05 (p=0.002) y una correlacion
significativa directa alta (rho=0.793) entre las variables gestion de cobranza y
nivel de morosidad. Resultados similares a los obtenidos por Sanchez (2020),
el cual indico que una mala gestion de cobranzas incide en el incremento de
los niveles de morosidad afio tras afio, asi también Inga (2018) sefialo que la

gestién de cobranza influye en la morosidad en un nivel de 0.695.

Ademas se logro determinar que las dimensiones sistema de cobranza
(rho=0.643; p=0.002) y estrategias de recuperacién de créditos morosos
(rho=0.767; p=0.004) se relacionan con el nivel de morosidad, en cambio las
dimensiones estrategias de evaluacion crediticia (rho=0.376; p=0.228) y
procesos judiciales (rho=0.420; p=0.174) no se relacionan con el nivel de
morosidad de los clientes de la CMAC Tacna. Guzman (2017) seiala al
respecto que la implementacién de sistemas de cobranza permite mejorar la
gestién, controlando y optimizando los procedimientos de cobranza, por tanto
reduciendo los niveles de morosidad, asi también Nufiez (2020) establece que
las estrategias de recuperacion de créditos morosos, cuando son mal
aplicadas o con poca rigurosidad, generan el aumento de la cartera vencida y
deudas en contra de la empresa financiera, por ello el éxito o fracaso del cobro
de préstamos otorgados, radica principalmente en un adecuado proceso de
evaluacion, seguimiento y monitoreo de los créditos que a posterior permitiran

la reduccion del riesgo crediticio.
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CONCLUSIONES

Tras la evaluacién de los resultados y en base a los objetivos de la

investigacion, se concluye:

1. La correlacion de Spearman entre las variables gestion de cobranzas
y nivel de morosidad es de 0.793 que segun los niveles existe una
correlacion  positiva  alta, siendo variables  directamente
proporcionales. También se observa que la significancia encontrada
es de 0.000 (p < 0.05), por lo que se concluye que existe evidencia
estadistica suficiente para afirmar que la gestion de cobranza se
relaciona con el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

2. La correlacién de Spearman entre la dimension sistema de cobranza
de la variable gestiéon de cobranzas y la variable nivel de morosidad es
de 0.643 que segun los niveles existe una correlacion positiva
moderada, siendo variables directamente proporcionales. También se
observa que la significancia encontrada es de 0.024 (p < 0.05), por lo
gue se concluye que existe evidencia estadistica suficiente para
afirmar que el sistema de cobranza se relaciona con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.
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3. La correlacibn de Spearman entre la dimension estrategias de
evaluacion crediticia de la variable gestion de cobranzas y la variable
nivel de morosidad es de 0.376 que segun los niveles existe una
correlacion positiva baja. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.228 (p > 0.05), por lo que se concluye que existe
evidencia estadistica suficiente para afirmar que las estrategias de
evaluacion crediticia no se relacionan con el nivel de morosidad en la
Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

de Tacna, 2021.

4. La correlacion de Spearman entre la dimension estrategias de
recuperacion de créditos morosos de la variable gestion de cobranzas
y la variable nivel de morosidad es de 0.767 que segun los niveles
existe una correlacibn positiva moderada, siendo variables
directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.004 (p < 0.05), por lo que se concluye que existe
evidencia estadistica suficiente para afirmar que las estrategias de
recuperacion de créditos morosos se relacionan con el nivel de
morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.

5. La correlacion de Spearman entre la dimension procesos judiciales de
la variable gestién de cobranzas y la variable nivel de morosidad es de
0.420 que segun los niveles existe una correlacion positiva baja.
También se observa que la significancia encontrada es de 0.174 (p >
0.05), por lo que se concluye que existe evidencia estadistica

suficiente para afirmar que los procesos judiciales no se relacionan con
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el nivel de morosidad en la Agencia Gregorio Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna, 2021.
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SUGERENCIAS

A continuacién, se presenta algunas sugerencias para ser
consideradas y se desarrollen mejoras para la gestion de cobranzas de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna para la reduccion de los niveles de

morosidad.

1. Se recomienda a la institucién realizar un diagnostico de forma
periddica la cartera de créditos, con la finalidad de verificar que los
clientes que se comprometieron con el pago de sus deudas cumplieron
con el plazo establecido, sino poner en marchas otros mecanismos, no
invasivos, para fomentar el pago de sus cuotas atrasadas, procurando

siempre evitar los caminos legales y/o judiciales.

2. Esimportante dar seguimiento de manera constante a los clientes que
han presentado atrasos en sus pagos, por ello se recomienda la
realizacion de reuniones mensuales, para el andlisis del
comportamiento de los clientes y en base a ello tomar medidas al
respecto; asi también se puede implementar un sistema de inteligencia
de negocios informatico para analizar los indicadores de gestion de
créditos y cobranzas para que la gerencia tome decisiones de manera

mas oportuna.
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3. Se recomienda la evaluacion del riesgo crediticio, la cual nos brinda
bases sélidas y planificadas que debera de cumplir los clientes para
poder aplicarse a un préstamo, asi también un adecuado tratamiento
del riesgo que planteara los mercados objetivos que deben tener el
perfil de los clientes, las rutas de autorizacion de los préstamos de

acuerdo al monto y las funciones que realizar cada personal.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
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“GESTION DE COBRANZA Y NIVEL DE MOROSIDAD EN LA AGENCIA GREGORIO ALBARRACIN DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO DE TACNA, 2021”

Problema General

Principal

¢, Cudl es la relacion entre

la gestion de cobranza y

el nivel de morosidad en

la Agencia  Gregorio

Albarracin de la Caja

Municipal de Ahorro y

Crédito de Tacna, 2021?

Problemas Secundarios

a) ¢Cudl es la relacién
entre el sistema de
cobranza y el nivel de
morosidad en la
Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
2021?

b) ¢Cual es la relacion
entre las estrategias
de evaluacion
crediticia y el nivel de
morosidad en la
Agencia Gregorio

Objetivos
Objetivo General
¢, Cudl es la relacién entre
la gestion de cobranza y
el nivel de morosidad en
la  Agencia  Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna, 2021?
Objetivos Especificos

a) Determinar la
relacion entre el
sistema de cobranza
y el nivel de
morosidad en la
Agencia Gregorio

Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorroy
Crédito de Tacna,
2021.

b) Determinar la
relacion entre las
estrategias de
evaluacion crediticia
y el nivel de

Marco
Tedrico
Conceptual.

Gestion de
cobranzas:
Principios,
politicas y
procedimientos
de la
administracién
para
salvaguardar
los bienes vy
recursos
financieros de
la entidad
teniendo en
cuenta la
normativa
vigente.

Nivel de
morosidad:
Efecto y
calidad de

Hipotesis.

Hipotesis General

La gestidn de cobranza se

relaciona con el nivel de

morosidad en la Agencia

Gregorio Albarracin de la

Caja Municipal de Ahorro

y Crédito de Tacna, 2021.

Hipotesis Especificos

a) El sistema de
cobranza se
relaciona con el nivel
de morosidad en la
Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
2021.

b) Las estrategias de
evaluacion crediticia
se relacionan con el
nivel de morosidad en
la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro 'y

Variable X

Variables e

Indicadores

Variable
Independiente:

Gestion

de

cobranzas

Indicadores:

Sistema de
cobranza.
Estrategias de
evaluacion
crediticia.
Estrategias de
recuperacion
de créditos
MOrosos.
Procesos
judiciales.

Variable Y =
Variable

Metodologia
Tipo de
Investigacion:
Bésica

Nivel de la
Investigacion:
Descriptiva -
correlacional.

Método de la
Investigacion:
Cuantitativo

Disefio de la
Investigacion: No
experimental -
transversal.

Muestreo: No
probabilistico censal

Técnicas.- Encuesta
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<)

d)

Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
2021?

¢,Cudl es la relacion
entre las estrategias
de recuperacion de
créditos morosos y el
nivel de morosidad en
la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
2021?

¢Cudl es la relacion
entre los procesos
judiciales y el nivel de
morosidad en la
Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
20217

d)

morosidad en la
Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro 'y
Crédito de Tacna,

2021.

Determinar la
relaciébn entre las
estrategias de
recuperacion de

créditos morosos y el
nivel de morosidad en
la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,

2021.
Determinar la
relacion entre los

procesos judiciales y
el nivel de morosidad
en la Agencia
Gregorio  Albarracin
de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito
de Tacna, 2021.

administrar y
gestionar una
actividad

profesional con
destino a
establecer los
objetivos y
medios para la
cobranza de
créditos

c)

d)

Crédito de Tacna,
2021.
Las estrategias de

recuperacion de
créditos morosos se
relacionan con el

nivel de morosidad en
la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,

2021.

Los procesos
judiciales se
relacionan con el

nivel de morosidad en
la Agencia Gregorio
Albarracin de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna,
2021.

Dependiente: Nivel
de morosidad

Indicadores:

Ineficacia en
la evaluacion
crediticia.
Tipos de
MOorosos.

Instrumentos.-
Cuestionario
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ENCUESTA
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Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

D D I A

TA

NO

ltems

TD

TA

Considera usted que CMAC Tacna ponga mayor
importancia a su cobranza para poder disminuir el
nivel de morosidad.

Considera usted que las normas de cobranza de
CMAC Tacna garanticen el pago puntual de sus
clientes.

Considera usted que CMAC Tacna aplica sus
politicas de cobranza para clientes con cuotas
atrasadas.

Estima Ud., que para otorgar crédito se efectda una
valoracion cuantitativa en el lugar donde reside del
usuario.

Es interesante que el usuario se halle en
calificacion estandar para ser calificado.

Usted cree que los asesores de CMAC Tacha tiene
en cuenta el riesgo crediticio antes de otorgar un
créedito.

Ud. estima que se desempeiia con efectuar
llamadas telefonicas a partir del ler. dia de retraso
de un crédito

En caso el usuario no obedece a la llamada
telefénica, se efectlan visitas a su casa

Estima Ud. que se remiten misivas de recaudo en
términos amigables cuando un usuario presenta
fecha de retraso, de acuerdo las politicas de
recobros.

10

En el caso que el usuario posee dificultades de
liquidez y no puede cumplir su compromiso de
cancelacion de conformidad al convenio firmado, se
efectdan nuevas formas de pago.

11

Siempre se anticipa al cliente de manera preventiva
gue el plazo de su deuda se esta agotando.

12

Considera que CMAC Tacna utiliza el proceso
extrajudicial, para recuperar su dinero sin acudir al
juicio con el cliente.

13

Considera usted que el proceso judicial es la ultima
herramienta de la entidad para recuperar su dinero
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14

Estima que se otorga mas interés a la cabida de
pago y capacidad moral del usuario y se deja de
lado las garantias.

15

En caso un usuario es conocido, no se valora su
capacidad de cancelacion para brindar un crédito.

16

Estima Ud. que en pocas oportunidades se
examina e investiga el expediente que el usuario
otorga para pedir un crédito.

17

Considera que CMAC Tacna en la Agencia
Gregorio Albarracin no brinda informacion de los
dias de pagos a los clientes.

18

Considera que la mejor solucion para los morosos
es la suspension del crédito en CMAC Tacna en la
Agencia Gregorio Albarracin.

19

Considera que CMAC Tacna en la Agencia
Gregorio Albarracin existen personas que tengan
algun imprevisto y por tal motivo se retrasen de sus
pagos.

20

Considera que existen clientes con problemas
econdmicos en CMAC Tacna en la Agencia
Gregorio Albarracin y por tal motivo incumplen su

pago.

Gracias por su participaciéon
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Anexo 03: Base de datos

Nivel de morosidad

Gestion de cobranzas
P1 |P2 |P3 |P4 |[P5 |P6 |P7 |P8 |P9 P10 |P11 |P12

P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20

Encuesta

10
11
12




