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RESUMEN

El informe final de tesis denominado: eficacia de la gestion de cobranza y su
influencia en la morosidad de los clientes de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020.
Tuvo como proposito Determinar si la gestion de cobranza es eficaz en la
morosidad de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020. Se formulé como problema
general ¢ Cual es la eficacia de la gestién de cobranza en la morosidad de la
Caja Trujillo, sede Bagua 20207 Se elaboro la hipétesis general: Hi: La eficacia
de la gestion de cobranza es significativa en la morosidad de la Caja Trujillo,
sede Bagua 2020. En el aspecto metodolégico se considerd una investigacion
cuantitativa, de tipo basica. De disefio no experimental. La poblacion fueron
110 trabajadores, la muestra fue 50 trabajadores de la caja Trujillo, sede
Bagua. Se utilizé el método inductivo y el método deductivo. La técnica fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Las limitaciones fueron la falta de
bibliografia sobre estos temas y la poca colaboracién de los trabajadores para
contestar las encuestas. Los resultados fueron que, el 67% de los
trabajadores encuestados mencionaron que la morosidad es alta, el cual, es
generado por multiples falencias que existen en la entidad financiera, como
no mantener una cartera de clientes actualizada y variada, por la poca
evaluacion que se lleva a cabo de los clientes que solicitaron el crédito.
Llegando a concluir que la relacion de la gestion de cobranza que se utiliza en
la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua, es significativa, es decir, a
medida que se desarrolle una gestion de cobranza correcta y eficiente se
reducira en lo posible los niveles de morosidad en esta entidad financiera, ya

que, el valor de la Sig., es menor a 0,05.

Palabras clave: Eficacia, gestion de cobranza, morosidad, clientes,

trabajadores, entidad financiera.
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ABSTRAC

The final thesis report called: efficiency of collection management and its
influence on the delinquency of the clients of Caja Trujillo, Bagua 2020
headquarters. Its purpose was to determine if collection management is
effective in the delinquency of Caja Trujillo, Bagua 2020 headquarters. It was
formulated as a general problem. What is the effectiveness of the collection
management in the arrears of Caja Trujillo, Bagua 2020 headquarters? The
general hypothesis was elaborated: Hi: The effectiveness of the collection
management is significant in the delinquency of Caja Trujillo, Bagua 2020
headquarters. In the methodological aspect, a quantitative, basic research was
considered. Non-experimental design. The population was 110 workers, the
sample was 50 workers from the Trujillo box, Bagua headquarters. The
inductive method and the deductive method were used. The technique was
the survey and the instrument the questionnaire. The limitations were the lack
of bibliography on these topics and the little collaboration of the workers to
answer the surveys. The results were that 67% of the workers surveyed
mentioned that delinquency is high, which is generated by multiple
shortcomings that exist in the financial institution, such as not maintaining an
updated and varied client portfolio, due to the little evaluation that It is carried
out from the clients who applied for the loan. Concluding that the collection
management relationship used in the delinquency of Caja Trujillo, Bagua
headquarters, is significant, that is, as a correct and efficient collection
management is developed, the levels will be reduced as much as possible.
delinquency in this financial institution, since the value of the Sig., is less than
0.05

Keywords: Efficiency, collection management, delinquency, clients, workers,

financial institution.



INTRODUCCION

En este informe final de tesis titulado: eficacia de la gestién de cobranza y su
influencia en la morosidad de los clientes de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020,
se llegd a formular como objetivo primordial Determinar si la gestion de
cobranza es eficaz en la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020;
Demostrandose que la eficacia de la gestion de cobranza es significativa en
el nivel de la morosidad, esto quiere decir que, mientras se ejecute una gestion
de cobranza eficiente y eficaz permitira a la entidad financiera reducir a los
niveles mas bajos la morosidad. Los métodos de investigacion que se van a
desarrollar es el método inductivo y el método deductivo; las limitaciones que
se presentaron durante el desarrollo del trabajo fueron la falta de bibliografia
sobre estos temas, la poca colaboracion de los trabajadores y de los clientes
para contestar las encuestas, y sobre todo por el desconocimiento de los
temas de investigacion por parte de los colaboradores de la empresa en
estudio. de la misma manera esta compuesto por el marco teérico, donde se
describe los antecedentes de estudio, bases tedricas, dimensiones de las dos
variables y definiciones conceptuales de cada variable, se culmina con los

resultados y los anexos



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de larealidad problematica
La morosidad, es un problema muy comun que afecta a nivel mundial
a las entidades bancarias, estos clientes morosos son los principales
causantes de la pérdida de la rentabilidad de estas entidades

financieras.

Los problemas recurrentes en el incumplimiento del pago de las
cuotas de parte de los clientes, es generado por la rigurosidad de la
entidad bancaria al momento de realizar el cronograma de pago y el
tiempo de finalizacion del contrato, dejando de lado la opinién de los
clientes, el cual, es un factor muy importante para evitar en lo posible
una alta tasa de morosidad; en esta misma linea Herrera y Torres
(2018), recomienda prevenir las moras y recuperar con eficiencia el
crédito, a través del mejoramiento del analisis de riesgo de los
clientes, optimizar el proceso de seguimiento, monitoreo Yy

evaluacion.

En las entidades bancarias la morosidad se ha convertido en un
grave problema que no solo afecta a los estados financieros de las
organizaciones, sino que también, se ven afectados los trabajadores

y los posibles nuevos clientes que se acerquen a solicitar un crédito.

Este problema posee dos tipos de factores que se clasifican como
macroeconémica y microecondmica, estos factores influyen
directamente a la entidad generando la disminucion de sus ingresos,
recordemos que estas entidades bancarias asumen un papel muy
importante en la vida cotidiana, ya que, su principal objetivo es
prestar crédito para inversiones de los deudores, sin embargo este
préstamo se debe devolver con el pago en un cierto tiempo
establecido, es por ello que Altuve y Hurtado (2018), establecen que,
se deben aplicar técnicas econométricas para el analisis de riesgo
de cada préstamo y observar al usuario si tiene la capacidad de

pagar el crédito a tiempo, esto permitiria llevar a cabo una eficiente



gestion de cobranza el cual permita reducir en lo posible la
morosidad.

Quedar moroso afecta de manera considerable a los clientes, ya
que, este tendra problemas para acceder a futuros préstamos con
otras entidades financieras, y sobre todo pueden ser victimas de
embargo de sus bienes por dicha morosidad, en estas situaciones
se sugiere que los trabajadores de las entidades financieras, deben
ser empéticos con cada cliente moroso, mantener la paciencia y
entrar en contacto con este para llegar a un acuerdo, es aqui que,
Coronel y Quintana (2019), mencionan que se debe implementar la
evaluacion de créditos, como el limite de crédito, evaluacion del
cliente, capacidad de pago de los clientes, plazos de venta al crédito,
como también los procedimientos de aprobacion de créditos, todo
estos debe estar claramente definidos dentro de las politicas

crediticias, de este modo se reducira la morosidad.

La mayor parte de deudas que se convierten en incobrables es por
el quiebre de la relacion cordial entre cliente moroso y la entidad
financiera, este quiebre se debe a diferentes factores, como una
pésima gestion de cobranza del personal a cargo, por falta de
consideracion de las autoridades de la entidad bancaria en reducir
los intereses altos que se han generado por dicha deuda, en esta
misma linea Garate (2017), expone que se debe considerar la
clasificacion Bur6 en clientes deudores, ya que esta clasificacién
permite identificar el mal comportamiento crediticio desde el primer
dia de vencimiento de las cuotas de préstamos, dentro de los

ultimos 24 meses.

En tiempos de pandemia por COVID -19, se ha generado un enorme
problema tecnolégico para que los clientes puedan cumplir con el
pago de sus cuotas programadas, ya que algunas entidades
bancarias no han actualizado sus plataformas virtuales a tiempo
para que los clientes se adapten y conozcan los pasos para que

puedan realizar la cancelacion de sus cuotas, siendo este factor que



demuestra que la gestion de cobranza en este tipo de
organizaciones ha generado el incremento de la morosidad; en esta
misma linea Morales y Vargas (2017) recomiendan implementar el
desarrollo de una plataforma informatica para la seleccion de

proveedores en funcion a: linea de crédito.

En conclusién, se puede afirmar que las morosidades en las
entidades financieras se generan por factores institucionales y por
factores sociales. Los factores institucionales se refieren a una mala
praxis de la gestion de cobranza que lleva a cabo la entidad
financiera hacia sus clientes, esperando aplicar esta gestién de
cobranza recién cuando los prestatarios caen en morosidad. Por
dichas razones se debe aplicar la gestion de cobranza antes de que
estos clientes caigan en retraso de sus cuotas. Con respecto a los
factores sociales, se refiere a la situaciéon econdémica y salud de los
clientes, ya que con la pandemia se ha incrementado los problemas
para la gran mayoria de familias, es aqui donde las entidades
financieras deben aplicar medidas para proteger la situacion
econdémica de los clientes y de ellos mismos, entregando facilidades
de pago sin esperar que el gobierno apruebe normas legales, ya que,
al identificarse con los clientes, obtenemos respeto e identificad
institucional por cada uno de estos; en esta misma linea, Panta
(2019) recomienda desarrollar un fortalecimiento de la calificacion
del sujeto de crédito en cuanto a su nivel de ingreso, solicitando
boletas, facturas; verificando el puesto de trabajo, la mercaderia con
la que cuenta si es que se dedica al comercio y/o a los cultivos
agricolas. Esto permitira determinar el nivel de liquidez disponible del

sujeto de crédito.

1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacién espacial
En este punto, la investigacion sera desarrollada en el distrito y
provincia de Bagua, departamento de Amazonas. La provincia
de Bagua cuenta con una poblacion de 71757 habitantes. Esta

provincia limita por el noroeste con Ecuador; por el norte limita



con la provincia de Condorcanqui, por el sureste y sur limita con
la provincia de Utcubamba, por el norte, noroeste y este limita

con el distrito de Imaza.

1.2.2. Delimitacion social
El estudio tiene como unidad de andlisis la gestion de
cobranza, cuyo fin es disminuir el nivel de morosidad de la caja
Trujilo de la sede de Bagua, para ello se aplicard un
cuestionario elaborado por cada una de las variables de estudio
que pertenecen a esta investigacion. Posterior a la aplicacién
del cuestionario, se agregaran los datos obtenidos al Excel y
agregados posteriormente al sistema estadistico SPSS version
21 con el propdsito de analizar e interpretar cada uno de los

resultados derivados.

1.2.3. Delimitacion temporal
Este trabajo de investigacion se desarrollé en el periodo 2020,
con una duracion aproximada de seis meses. IniciAndose

septiembre 2020 y culminandolo en febrero del 2021.

1.2.4. Delimitacién conceptual
Se consider6 varias fuentes de informacion durante el
desarrollo de este trabajo, como conceptos, importancia,
dimensiones y enfoques cientificos, con el propdsito de

fortalecer cada una de las variables de esta investigacion.

1.3. Problema de investigacion
1.3.1. Problema principal

¢, Cual es la eficacia de la gestion de cobranza en la morosidad
de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020?

1.3.2. Problemas secundarios
1. ¢Cual es el tipo de gestion de cobranza que realizan los
trabajadores de la Caja Trujillo, sede Bagua 20207
2. ¢Cual es el nivel de morosidad de los clientes de la Caja
Trujillo, sede Bagua 20207?



3. ¢, Cémo determinar la eficacia de la gestion de cobranza en
las dimensiones de la morosidad de la Caja Truijillo, sede
Bagua 20207

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar si la gestion de cobranza es eficaz en la morosidad

de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Evaluar la eficacia de la gestion de cobranza que realizan
los trabajadores de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020.

2. Analizar el nivel de morosidad de los clientes de la Caja
Trujillo, sede Bagua 2020.

3. Comprobar la eficacia de la gestion de cobranza en las
dimensiones de la morosidad de la Caja Trujillo, sede
Bagua 2020.

1.5. Hipodtesis y variables de lainvestigacion
1.5.1. Hipétesis general
La eficacia de la gestion de cobranza es significativa en la

morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020

1.5.2. Hipétesis secundarias

1. Al evaluar la eficacia gestién de cobranza que realizan los
trabajadores de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020; es
deficiente.

2. Al analizar el nivel de morosidad de los clientes de la Caja
Trujillo, sede Bagua 2020; es alto.

3. Al comprobar la eficacia de la gestion de cobranza en las
dimensiones de la morosidad de la Caja Truijillo, sede Bagua

2020; es significativa.

1.5.3. Variables



Variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Gestion de
cobranza

Son las estrategias que
utilizan las organizaciones
con el proposito de evitar en
lo posible el incumplimiento
de pagos por parte de sus
clientes, permitiendo de esta
(Puican, 2020).

Esta variable ha sido
estudiada usando la
técnica de la encuesta,
cuyo instrumento fue el
cuestionario, para
conocer mas detalles de
sus dimensiones: sobre la
gestion de efectivo y
sobre los costos

Sobre la gestion

La cobranza

de efectivo Ampliar el tiempo de pagos
Politicas de cobranza y de pago
Sobre los Mayor utilidad
costos

Gastos comerciales

Pasivo corriente

Morosidad

Para Pedrosa (2018) La
morosidad es aquella
practica en la que un deudor,
persona fisica o juridica, no
cumple con el pago al
vencimiento de una
obligacion.

Esta variable ha sido
estudiada usando la
técnica de la encuesta,
cuyo instrumento fue el
cuestionario, para
conocer mas detalles de
sus dimensiones:
diversificacion de clientes
y de la diversificacion por
plazos

Diversificacion
de clientes

Rubros empresariales

Riesgo financiero

Colocacioén de créditos

Niveles de morosidad

Diversificacion
por plazos

Politicas de crédito

Actividades exigidas por la
organizaciéon

Cronograma de pagos

Estado de salud de los clientes




1.6. Metodologia de la investigacion
1.6.1. Tipo y nivel de investigacion
a) Tipo de investigacion
El enfoque considerado es el cuantitativo, porque se va
obtener datos por la aplicacion de cuestionarios de cada
variable de estudio. Para este caso se considerd un tipo de

investigacion basica.

b) Nivel de investigacion
En este trabajo de investigacion se consider6 utilizar el nivel

descriptivo — correlacional.

1.6.2. Método y disefio de investigacion
a) Método de investigacion

Inductivo

Este método consiste en obtener conclusiones generales a
partir de premisas particulares. Nos permiti6 describir y
explicar la realidad poblacional en relacién con las teorias y
llegar a generalizar los resultados, teniendo como criterio el
analisis del fendmeno de estudio desde lo particular a lo
general. Se lo utiliz6 en el procesamiento de los datos
estadisticos.

Deductivo

Este método considera que la conclusion se halla implicita
dentro las premisas. Esto quiere decir que las conclusiones
son una consecuencia necesaria cuando las premisas
resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene
validez, no hay forma de que la conclusibn no
sea verdadera. Con este método hemos conocido la realidad
global del problema, lo que sucede en el mundo y
relacionado con el objeto de estudio; se conocié los
antecedentes de estudio y el marco tedrico.

b) Disefio de investigacion



Se manipulo el disefio no experimental, de corte transversal. El

esquema considerado es el siguiente:

A

1.6.3.

B:

Dénde:

M: Muestra constituida por 110 trabajadores de la Caja Truijillo

de la ciudad de Bagua.
Ai: Gestion de cobranza
r: Relacion

B1: Morosidad

Poblacién y muestra

a) Poblacion
Se consideraron al total de personal que cuenta esta sede,
llegando a 110 trabajadores de la caja Truijillo de la ciudad

de Bagua.

b) Muestra

De acuerdo a Valderrama (2017), menciona que es un
subconjunto representativo de un universo o poblacion
(p.184).

SIMBOLOGIA

n = El tamafno de la muestra.



1.6.4.

N = Total de la poblacién (110)

Z =1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = Proporcion esperada (0.05)

g=1-p(0.95)

d = Precision (5%)

DATOS PARA CALCULAR LA MUESTRA

N 110
Z 1.96
p 0.05
q 0.95
d 0.05

De acuerdo a Herrera (2016), indica que “si la poblacion es
finita, es decir conocemos el total de la poblacion y
deseasemos saber cuantos del total tendremos que estudiar la

férmula” (p.98).

FORMULA

B N+ Z%p x q
S d2x(N—1)+Z%xp=xq

n

N=50
En este caso, se consider¢ al total de la poblacion, es decir, a
los 50 trabajadores.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
a) Técnicas
En este caso se manejara la encuesta en cada variable de

estudio.

b) Instrumentos
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Se consideré como instrumento al cuestionario, el cual esta

conformado por 14 items.

1.7. Justificacion, importancia y limitaciones de |la
investigacion

1.7.1. Justificacién de la investigacion

a)

b)

c)

Teodrica

En este punto se justifica en diferentes referentes tedricos.
Con respecto a la variable independiente se justifica en la
teoria de la cartera, el cual, hace hincapié que, los créditos
son aqguellas operaciones financieras que se realizan para
un objetivo especifico , a lo que hago referencia como una
empresa disefilando su nuevo proyecto necesita una cierta
cantidad de flujo monetario para dar a ejecutar su proyecto;
en cambio, en la variable dependiente, se justifica en la
teoria de la morosidad, manifestando que es un problema
gue ataca financieramente a las entidades bancarias por el
hecho en que existen clientes morosos que no pagan a
tiempo sus deudas, como sabemos las entidades
bancarias deben tener una vision acerca del deudor al que
le van a prestar dinero, primero lo que se debe hacer es
analizar su rentabilidad para ver si tiene la capacidad de
poder pagar el préstamo, una estrategia que se puede

aplicar es el andlisis de riesgo crediticio.
Practica

En este apartado se justifica porque los trabajadores y
autoridades de la caja Trujillo de la ciudad de Bagua,
conoceran de forma clara y precisa la importancia de
realizar una eficiente gestion de cobranza, ya que esto
permitira reducir la morosidad que tanto viene afectando a

la entidad financiera.

Social



1.7.2.

1.7.3.

11

El gerente de la caja Trujillo de la ciudad de Bagua, debe
evaluar constantemente la gestibn de cobranza que
realizan sus colaboradores con el fin de evitar situaciones
adversas con los clientes que afecten en corto o largo

tiempo la estabilidad econdmica de la empresa.
d) Metodologica

Este estudio permitird a los nuevos investigadores tener
mas informacion a las variables de estudio ayudandolos a
analizar los resultados y a profundizar cada una de las

variables.

Importancia de la investigacion

Este trabajo es muy importante, porque permitira conocer a los
gerentes y trabajadores cuales son los factores actuales que
generan una alta tasa de morosidad, de la misma forma, les
permitird identificar los cuellos de botella en la gestion de
cobranza el cual, vienen generando que la tasa de morosidad
se incremente en cada cuota. Asimismo, les permitirA conocer
cuales son las situaciones reales de cada uno de los clientes
que los lleva a no cumplir con sus respectivos pagos, viendo la
forma de empatizar con cada uno de ellos e involucrarlos en
una reprogramacion de pagos con el objetivo de mantener una
comunicacioén vertical y horizontal con cada uno de los clientes

y/o futuros clientes.

Limitaciones

Las limitaciones que se ha tenido durante la investigacion
fueron la falta de bibliografia sobre estos temas, la poca
colaboracién de los trabajadores y de los clientes para
contestar las encuestas, y sobre todo por el desconocimiento
de los temas de investigacion por parte de los colaboradores

de la empresa en estudio.



12

CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

Con respecto a los antecedentes internacionales se ha considerado
a los trabajos de:

Mamani (2019). Esta tesis lleva por titulo “Factores determinantes
del riesgo de crédito de banco Union S.A durante el periodo 2000-
2017”. Su objetivo fue identificar y cuantificar los principales
determinantes del riesgo crediticio en banco Unién S.A y clasificar
sus efectos. El tipo de investigacion fue descriptivo y tuvo un enfoque
cualitativo. Después del andlisis de la investigacion concluyo que
existe una relacion inversa, lo cual indica que, si los niveles de
rentabilidad caen, entonces existe una elevacion en el riesgo

crediticio.

Después de leer el proyecto de investigacion puedo dar a concluir
gue en el banco Unidn S.A existe una relacion relativamente inversa
es decir si la rentabilidad decae, el riesgo crediticio va en aumento,
ya que para que decaiga la rentabilidad se da porque existen los

clientes morosos que no pagan sus créditos.

Rosero (2019) Esta tesis denominada “La gestion del riesgo de
crédito en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 2 zona
3 del Ecuador y su impacto en los indicadores financieros”. El
objetivo que se propuso fue determinar el impacto de la gestion de
riesgo de crédito en las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento 2 zona 3 del Ecuador en los indicadores financieros. El
tipo de investigacion fue descriptivo y su enfoque fue cuantitativo.
Tanto la poblacibn como la muestra estuvo conformada por 7
cooperativas. Después del andlisis del proyecto de investigacion se
dio a concluir que para toda institucion financiera es de suma

importancia seleccionar herramientas adecuadas de calificacion de
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perfiles de riesgo para de cierta manera poder mitigar el riesgo, e
identificar qué empresa o persona es sujeta de crédito.

Después de leer este proyecto, podemos destacar la importancia de
las herramientas en contra de la morosidad para disminuir el riesgo
y aumentar la rentabilidad, y ademas dar revision a qué tipo de

cliente le podemos dar el crédito.

Cobefia (2018). Buros de informacion crediticia: Una perspectiva del
sector cooperativo en el sur del distrito metropolitano de Quito, para
la calificacién de crédito hipotecario y reduccion de riesgos; este
proyecto de investigacidn tuvo por objetivo analizar las perspectivas
que tienen las Cooperativas de Ahorro y Crédito con respecto a la
informacion que arroja el buré crediticio, para reducir el riesgo en la
otorgacion de créditos hipotecarios. El tipo de investigacion fue
descriptivo y tuvo un enfoque cualitativo. Por lo que llegé a concluir
que el buro de informacion crediticia es el filtro principal que utilizan
las Cooperativas de Ahorro y Crédito para otorgar un préstamo

hipotecario.

El bur6 es una técnica que da la informacién crediticia de cada uno
de los clientes que han recibido un crédito, para asi hacerles
recordar de que tienen un pago por ejecutar, o llegar a un acuerdo
para cumplir con el pago, esta técnica reduce el riesgo e incrementa

la rentabilidad.

Velasco (2017). En su proyecto de investigacion titulada “El Analisis
del indice de morosidad y su impacto en la rentabilidad del sistema
de bancos privados grandes ubicados en la provincia de Imbadura
en el periodo 2014-2016”, el objetivo de esta investigacion fue
analizar el impacto del indice de morosidad en la rentabilidad del
sistema de Bancos privados grandes ubicados en la Provincia de
Imbabura en el periodo 2014-2016; el tipo de investigacion fue

descriptivo de enfoque cuantitativo. Tanto la poblacion como la
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muestra fue de 5 instituciones financieras. Por ultimo, se determind
que el indice de morosidad depende en gran medida del volumen de
cartera en riesgo que genere cada institucion, a mayor volumen de

cartera en riesgo el indice es menor.

La cartera en riesgo se conoce como una variable que presenta la
rentabilidad de la entidad bancaria, es decir a mayor volumen de la
cartera en riesgo el indice de morosidad es menor, esta herramienta
destaca ya que combate la morosidad y aumenta la rentabilidad de

la entidad bancaria.

En cambio, en los antecedentes nacionales se ha considerado las

investigaciones de los siguientes autores:

Cavero (2020). El tema “Estrategias de cobranza para reducir la
morosidad de los clientes de la empresa comercial FRIONORTE
E.l.LR.L, Chiclayo 2019” tiene por objetivo proponer habilidades de
recaudacion para disminuir la espera de deuda pendiente en la
empresa Frio Norte E.I.LR.L". El tipo de investigacion fue descriptivo
y tuvo un enfoque cuantitativo, la poblacidén estuvo conformada por
400 clientes y la muestra por 96 clientes activos. Por ultimo, se ha
llegado a concluir que el indice de morosidad ha incrementado
respecto al afio anterior y uno de los factores que ha influido es mala

gestion que posee la empresa.

Como podemos observar el principal problema del aumento de la
morosidad es la mala gestion financiera de la entidad bancaria, a lo
gue se refiere con mala gestion es poco analisis de los ingresos que
obtienen, el mal seguimiento de los clientes morosos, esto perjudica

muy severamente a la entidad cayendo en crisis financiera.

Avila y Marin (2019). En este proyecto de investigacion titulado

“Implementacién de politicas complementarias de gestion de riesgos
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crediticios y su contribuciébn en la disminucién del indice de
morosidad en la Financiera Confianza, Agencia EIl Porvenir, periodo
enero-mayo, 2019” tuvo por objetivo determinar en qué medida la
implementacion de politicas complementarias de gestion de riesgos
crediticios, contribuyen a la disminucion del indice de morosidad en
la Financiera Confianza, Agencia El Porvenir, periodo enero — mayo,
2019. Su tipo de investigacion fue descriptivo de enfoque
cuantitativo. Tanto la poblacién como la muestra estuvo conformada
por 20 personas. Ya por finalizar se dio a concluir que la aplicacion
de las nuevas politicas complementarias de gestion de riesgos
crediticios influira significativamente en la disminucién del indice de
morosidad en la Financiera Confianza, Agencia El Porvenir, periodo

enero-mayo, 2019.

Para evitar la alta tasa de morosidad, la mejor solucion es
implementar nuevas politicas que sean reconocidas por los clientes
al recibir su crédito, para que asi estén actualizados de la normativa
y se sientan seguros de realizar sus pagos, de esta manera
disminuira la tasa de morosidad e incrementar la rentabilidad de la
entidad.

Delgado y Lezama (2018). En el proyecto de investigacion titulado
“Politicas de cobranza para reducir el indice de morosidad de los
usuarios del proyecto especial Jequetepeque- Zafio, afio 2017” su
principal objetivo fue determinar de qué manera la aplicacion de
politicas de cobranza, contribuira a reducir el indice de morosidad de
los usuarios del Proyecto Especial Jequetepeque — Zafia, afio 2017.
El tipo de investigacion fue descriptivo de enfoque cuantitativo. La
poblacion estuvo conformada por 510 usuarios y la muestra por 136
usuarios morosos. Y por ultimo se determind la institucion no
contaba con un area exclusiva de cobranza, donde se asigne
correctamente las funciones del personal evitando sobrecarga

laboral.
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En esta situacion podemos ver que esta entidad no cuenta con un
area de cobranza, lo que sobrecarga a sus empleados con
demasiado trabajo, entonces esto hace que tengan un mal
desemperio e incluso se olviden de hacer una revision a los clientes
morosos haciendo que esta entidad pierda rentabilidad y pierda su
calidad de servicio.

Castillo y Cordoba (2017). En esta tesis titulada “La gestion de
créditos y cobranzas y su influencia en el nivel de morosidad en la
empresa LIMPIA MAX - Lima 2017” tuvo como objetivo conocer si la
Gestidn créditos y Cobranzas influye en el nivel de morosidad de la
empresa LIMPIA MAX. El tipo de investigacion es descriptiva de
enfoque cuantitativo. La poblacion est4d conformada por 56
trabajadores y la muestra por 50 trabajadores. Por ultimo, se lleg6 a
determinar que la Gestion de Créditos y Cobranzas influye en el
desemperio eficiente en la reduccion del Nivel de Morosidad en la
Empresa LIMPIA MAX SAC lo cual implica que la Gestion de
Créditos y Cobranzas se relacionan con la reduccién del Nivel de

Morosidad.

En la empresa Limpia Max se ha implementado dos tipos de gestion,
de cobranza y de crédito, ya que existia una desorganizacion
financiera en la entidad entonces al implementar estas técnicas se
destacdé que el indice de morosidad disminuyo increiblemente,
desapareciendo de esta manera los clientes morosos en la entidad

bancaria.

2.2. Bases teéricas
2.2.1. Teoriade la gestion de cobranza

Teoria de la cartera

Como sabemos los créditos son aquellas operaciones
financieras que se realizan para un objetivo especifico , a lo

gue hago referencia como una empresa disefiando su nuevo
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proyecto necesita una cierta cantidad de flujo monetario para
dar a ejecutar su proyecto, es por ello que deciden ir a una
entidad financiera y sacar un préstamo, estableciéndose una
fecha fija para que el deudor (empresa) devuelva el préstamo
ofrecido, pero que pasa cuando la empresa no es de confianza
y decide eludir el pago, se presentan problemas como crisis
financieras para la entidad bancaria, entonces debe existir un
acuerdo entre deudor y acreedor para evitar conflictos mas
severos, un acuerdo en el que se establezca un pacto en el que
se muestre que al adquirir el préstamo y al momento de
devolverlo se beneficien los dos, es por eso que cuando el
deudor realiza su inversion debe tener en cuenta sus factores
de riesgo y su rentabilidad para que tenga un control que la
empresa pueda manejar y no tenga problemas financieros que
puedan perjudicar a la empresa es por ello que,
Uribeechebarria (2017) indica que la teoria se basa en que los
inversionistas racionales siempre trataran de minimizar su
riesgo y maximizar sus ganancias (la diversificacion).El
inversionista construira esta cartera diversificando sus activos

entre varias inversiones diferentes.

Definicion conceptual de la gestion de cobranza

a) Definicién de gestion

De acuerdo a Westreicher (2018) la gestién es un conjunto
de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para

lograr un determinado objetivo.
b) Definicién de gestion de cobranza

Son las estrategias que utilizan las organizaciones con el
propdsito de evitar en lo posible la morosidad por el
incumplimiento de pagos por parte de sus clientes,

permitiendo de esta manera maximizar los buenos
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resultados que permitan a la junta de accionistas tomar

mejores decisiones (Puican, 2020).
Definicién conceptual de crédito

Para Montes (2020) un crédito es una operacion de
financiacion donde una persona llamada ‘acreedor’
(normalmente una entidad financiera), presta una cierta
cifra monetaria a otro, llamado ‘deudor’, quien, a partir de
ese momento, garantiza al acreedor que retornara esta
cantidad solicitada en el tiempo previamente estipulado

mas una cantidad adicional, llamada ‘intereses’.
Importancia de la gestion de cobranza

Para Veladsquez (2017) la gestiébn de créditos se torna
relevante para prevenir las posibles pérdidas por impago o

insolvencia de los clientes.

2.2.3. Dimensiones de la gestién de cobranza

a)

b)

Sobre la Gestién de Efectivo

De acuerdo a Vega (2017). Manifiesta que esta medida se
relaciona con la liquidez de la empresa, ya que, al tener
una eficiente gestion de efectivo podran afrontar sus
deudas a corto plazo, a través de la politica de cobranza y
pagos, permitiendo disminuir el tiempo de cobros y ampliar

el tiempo de pagos lo mas posible.

Sobre los Costos: Orientando a los Costos Variables y
Costos Fijos

En esta otra dimension, se refiere a los costos de Venta, el
cual, tiene como objetivo optimizar el Margen Bruto de la
empresa para asi obtener una mayor utilidad desde la
partida inicial del Estado de Resultados” (Vega, 2017, p.6).

Asimismo, hace hincapié a los gastos operativos, ya que,
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esto permite “controlar los Gastos Administrativos y los
Gastos Comerciales o de Venta” y por ultimo hace mencion
a los gastos Financieros, ya que, esto permite a la
organizacion disminuir “el Pasivo Financiero Corriente y no
Corriente o refinanciamiento de deuda a menor costo
Financiero” (Vega, 2017, p.17).

2.2.4. Teoriade la variable morosidad

2.2.5.

Teoria de la morosidad

La morosidad es un problema que ataca financieramente a las
entidades bancarias por el hecho en que existen clientes
MOrosos que no pagan a tiempo sus deudas, como sabemos
las entidades bancarias deben tener una vision acerca del
deudor al que le van a prestar dinero, primero lo que se debe
hacer es analizar su rentabilidad para ver si tiene la capacidad
de poder pagar el préstamo, una estrategia que se puede
aplicar es el andlisis de riesgo crediticio, de esta manera se
analizara a la persona ( deudor ) su rentabilidad y el periodo en
el que se va a pagar si es a corto o a largo plazo ya que los
efectos que se generan por parte de la morosidad son muy
severos en las entidades bancarias porque disminuye sus
ingresos por devengo de intereses, las consecuencias que se
lleva el deudor son muy estrictas, las cuales son problemas
para acceder a determinados servicios como la luz, el agua y
el teléfono, es por ello que, Ligue (2018) argumenta que su
teoria se basa en dar a conocer porque se da la morosidad y
como las entidades bancarias pueden dar fin a este tipo de

situaciones.

Definicion conceptual de la morosidad
Para Pedrosa (2018) La morosidad es aquella practica en la
que un deudor, persona fisica o juridica, no cumple con el pago

al vencimiento de una obligacion.



2.2.6.

20

A criterio de Canales y Simeon (2018) El término moroso es a
veces confuso, puesto que se utiliza indistintamente para
referirse a conceptos diferentes. Por un lado, el retraso en el
cumplimiento de una obligacién se denomina juridicamente
mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que

se demora en su obligacion de pago.
Causas de la morosidad

Existen dos tipos de factores segun Altuve, J. y Hurtado, A.
(2018): los factores macroeconémicos, en general se estudian
como factores explicativos, suelen ser las siguientes: tasa de
variacion real del Producto Interno Bruto (PIB), precios de las
materias primas, salarios, tasa de desempleo, inflacion, tipo de
cambio, tipos de interés (nominales y reales), ratio de

endeudamiento y oferta monetaria.

Asimismo, tenemos a los factores microeconoémicos, el cual
afectan el comportamiento de la morosidad de la cartera de
créditos bancarios. Estas variables también pueden dividirse
en tres grupos: a) crecimiento del crédito b) el tipo de negocios

y ¢) politica de crédito.

Dimensiones de la morosidad

a) Diversificacion de clientes:

Estrategia que consiste en no colocar todo el patrimonio en
un mismo tipo de inversién, siendo el proceso mediante el
cual los agentes reducen el riesgo de sus inversiones a
través de la colocacion de sus recursos en titulos con

caracteristicas diversas (Gonzalez, 2012).

Asimismo, las entidades financieras deben contar con listas
actualizadas de potenciales clientes, de diferentes rubros,

con el fin de mantener su cartera de clientes diversificada,
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gue les permitan a ellos decidir a qué cliente le otorgan el
crédito y a quién no, ya que esto permitira reducir el riesgo

de mantener un nivel alto de morosidad (Gonzalez, 2012).
b) Diversificacion por plazos

El mismo Gonzélez (2012). Revela que es el tiempo
especifico en el que han de realizarse cuantos tramites
sean necesarios y exigidos para una actividad en concreto;

fuera del cual ya no sera posible.

El plazo, es el hecho futuro cierto del que pende el
nacimiento o la extincion de un derecho. También hace
referencia que el plazo siempre es cierto, en el sentido de
gue es un tiempo que llegara en algin momento dado y sin
posibilidad de que no llegue a ocurrir. Este evento puede
estar determinado de antemano como, por ejemplo, una
fecha determinada o puede no estar determinado como,
por ejemplo, el momento de la muerte de alguien
(Gonzalez, 2012).

Asimismo, el plazo generalmente se incorpora a los
contratos como clausula accidental: un contrato puede
tener un plazo o ser indefinido (Gonzélez, 2012). Sin
embargo, en algunos casos el plazo es esencial para el
contrato, ya que sin éste el mismo desaparece (Gonzélez,
2012).

2.3. Definicion de términos

Analisis de la cartera

Chauvin (2018). “Instrumento mediante el cual la administracion
identifica y evalla los diferentes negocios que constituyen la

compafiia” (p.3).
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Anédlisis financiero

Chauvin (2018). “Analisis de la proyeccion de ventas, costos y
utilidades de un nuevo producto para determinar si dichos factores

cumplen con los objetivos de la compania” (p.4).
Cartera Atrasada

La SBS (2017). “Créditos directos que no han sido cancelados o
amortizados en la fecha de vencimiento y que se encuentran en

situacion de vencidos o en cobranza judicial” (p.3).
Cartera de Alto Riesgo

La SBS (2017). “Es la suma de los créditos reestructurados,

refinanciados, vencidos y en cobranza judicial” (p.4).
Cartera de negocios

Chauvin (2018). “Conjunto de negocios y productos que conforman

la compania” (p.4).
Cartera Pesada

La SBS (2017). “Corresponde a los créditos directos e indirectos con

calificaciones crediticias del deudor de deficiente, dudoso y pérdida”
(p.4).

Créditos Castigados

La SBS (2017). “Créditos clasificados como pérdida, integramente
provisionados, que han sido retirados de los balances de las

empresas” (p.5).
Margen bruto

Chauvin (2018). “Diferencia entre las ventas netas y el costo de los

bienes vendidos” (p.3).
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Rendimiento de inversion (RI)

Chauvin (2018). “Medida comun de la eficacia administrativa;

relacion entre las ganancias netas y la inversion” (p.3).
Up round

Chauvin (2018). “Financiacion buscada cuando la performance de

una compafiia ha sido muy buena y su valuacion esta en aumento”
(p-2).
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CAPITULO I: PRESENTACION, ANALISIS E
INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1. Andlisis de tablas y graficos
Tomando en cuenta el objetivo general: Determinar si la gestion

de cobranza es eficaz en la morosidad de la Caja Trujillo, sede
Bagua 2020.

Tabla 1: Eficiencia de la gestion de cobranza en la morosidad de la
Caja Trujillo, sede Bagua 2020.

Morosidad
N 178
Coeficiente de
Rho d correlacion
o de Gestion De Cobranza
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 50

Fuente: Resultado encontrado mediante el procesamiento de la base de datos.
La tabla 1 revela que, la eficiencia de la gestion de cobranza en la
morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua es significativa, es decir,
a medida que se desarrolle una gestion de cobranza correcta y
eficiente se reducira en lo posible los niveles de morosidad en esta

entidad financiera.
CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La Tabla 1 manifiesta que, el valor de la Sig., es menor a 0,05, por
tal razén, nos permite aceptar la hipdtesis de investigacion,
demostrandose que mientras se desarrolle y lleve a cabo una gestion
de cobranza eficiente se reducira la morosidad que tanto viene

afectando a esta entidad financiera.
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1. Primer objetivo especifico: Evaluar la eficacia de la gestion
de cobranza que realizan los trabajadores de la Caja Trujillo,
sede Bagua 2020.

Tabla 2: Eficacia de la gestion de cobranza que realizan los

trabajadores de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020

Categoria N %
Malo 34 68.0
Regular 16 32.0
Bueno 0 0.0
Total 50 100

Fuente: Resultado encontrado mediante el procesamiento de la base

de datos.

Figura 1

M Deficiente
B Regular

M Eficiente

Figura 1: Eficacia de la gestidon de cobranza que realizan los
trabajadores de la Caja Truijillo, sede Bagua 2020.

Interpretacion: Los datos que nos brinda la tabla 2 y figura 1, es
qgue, el 68% de los clientes manifestaron que los trabajadores
brindan una gestion de cobranza deficiente, de la misma forma,
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el 32% manifestaron que es regular, revelandose que los
trabajadores al momento de mantener una comunicacion con los
clientes no son amables, ni respetuosos ocasionando el rechazo
de forma inmediata, asimismo, no se les comunica sobre las
ampliaciones de pago por situaciones de la pandemia que afectd
econdmicamente a miles de familias, son por estas razones que
la empresa debe verificar y evaluar la interaccion que tienen sus

trabajadores con cada uno de sus clientes.
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2. Segundo objetivo especifico: Analizar el nivel de morosidad
de los clientes de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020.

Tabla 3: Nivel de morosidad de los clientes de la Caja Truijillo,
sede Bagua 2020.

Categoria N %

Alto 36 66.7

Regular 9 21.4

Bajo 5 11.9

Total 50 100
Fuente: Resultado encontrado mediante el procesamiento de la base
de datos.

Figura 2

H Alto
M Regular

M Bajo

Figura 2: Nivel de morosidad de los clientes de la Caja Truijillo,
sede Bagua 2020.

Interpretacion: Los resultados que se evidencian en la Tabla 3 y
figura 2, demuestran que, el 67% de los trabajadores
encuestados mencionaron que la morosidad es alta, el cual, es
generado por multiples falencias que existen en la entidad
financiera, como no mantener una cartera de clientes
actualizada y variada, por la poca evaluacion que se lleva a cabo
de los clientes que solicitaron el crédito, asimismo no se toma en
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cuenta las opiniones de los clientes al momento que se elabora
el cronograma de pagos, siendo estos factores los que vienen

generando una alta tasa de morosidad.
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3. Tercer objetivo especifico: Comprobar la eficacia de la
gestion de cobranza en las dimensiones de la morosidad de
la Caja Trujillo, sede Bagua 2020.

Tabla 4: Eficacia de la gestion de cobranza en las dimensiones

de la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020.

Variables de control Diversificaci Diversificaci
on De on por
Clientes plazos

Correlacion ,020 ,023

. Significacion ,000 ,000

Gestion De Cobranza .
(bilateral)
gl 50 50

Fuente: Resultado encontrado mediante el procesamiento de la base de datos.

Al comprobar la eficacia de la gestibn de cobranza en las
dimensiones de la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua, se
evidencia que, con la dimensién diversificacion de clientes
mantiene una correlacion Pearson del 0,20, en cambio, con la
dimension diversificacion por plazos mantiene una correlacion
de Pearson del 0,23, reflejando que entre variables existe una
correlacion significativa, es decir, cuanto mas eficiente sea la
gestion de cobranza se reducira el nivel de morosidad de los

clientes de la Caja Truijillo.
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3.2. Discusion de resultados
Tomando en cuenta el objetivo general: Determinar si la gestion de
cobranza es eficaz en la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua
2020. Se evidencia que la eficiencia de la gestién de cobranza en la
morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua es significativa, es decir,
a medida que se desarrolle una gestion de cobranza correcta y
eficiente se reducira en lo posible los niveles de morosidad en esta
entidad financiera, ya que, el valor de la Sig., es menor a 0,05, por
tal razon, nos permite aceptar la hipotesis de investigacion,
demostrandose que mientras se desarrolle y lleve a cabo una gestion
de cobranza eficiente se reducira la morosidad que tanto viene
afectando a esta entidad financiera. Estos resultados son
respaldados por el trabajo de Mamani (2019). Esta tesis lleva por
titulo “Factores determinantes del riesgo de crédito de banco Unidn
S.A durante el periodo 2000-2017”, concluyendo que, en el banco
Unién S.A existe una relacion relativamente inversa es decir si la
rentabilidad decae, el riesgo crediticio va en aumento, ya que para
que decaiga la rentabilidad se da porque existen los clientes

MOrosos que no pagan sus créditos.

Asimismo, lo refrenda el trabajo de Avila y Marin (2019). En este
proyecto de investigacion titulado “Implementacion de politicas
complementarias de gestion de riesgos crediticios y su contribucion
en la disminucién del indice de morosidad en la Financiera
Confianza, Agencia El Porvenir, periodo enero-mayo, 2019”,
concluyendo que, para evitar la alta tasa de morosidad, la mejor
solucion es implementar nuevas politicas que sean reconocidas por
los clientes al recibir su crédito, para que asi estén actualizados de
la normativa y se sientan seguros de realizar sus pagos, de esta
manera disminuira la tasa de morosidad e incrementar la rentabilidad

de la entidad.

Con respecto al primer objetivo especifico: Evaluar la eficacia de la
gestion de cobranza que realizan los trabajadores de la Caja Truijillo,

sede Bagua 2020. Se concluyé que, el 68% de los clientes
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manifestaron que los trabajadores brindan una gestion de cobranza
deficiente, de la misma forma, el 32% manifestaron que es regular,
revelandose que los trabajadores al momento de mantener una
comunicacién con los clientes no son amables, ni respetuosos
ocasionando el rechazo de forma inmediata, asimismo, no se les
comunica sobre las ampliaciones de pago por situaciones de la
pandemia que afectd economicamente a miles de familias, son por
estas razones que la empresa debe verificar y evaluar la interaccion
gue tienen sus trabajadores con cada uno de sus clientes. Estos
resultados son refrendados por la tesis de Delgado y Lezama (2018).
En el proyecto de investigacion titulado “Politicas de cobranza para
reducir el indice de morosidad de los usuarios del proyecto especial
Jequetepeque- Zafio, afio 2017”, concluyendo que, en esta situaciéon
podemos ver que esta entidad no cuenta con un area de cobranza,
lo que sobrecarga a sus empleados con demasiado trabajo,
entonces esto hace que tengan un mal desempefio e incluso se
olviden de hacer una revision a los clientes morosos haciendo que

esta entidad pierda rentabilidad y pierda su calidad de servicio.

De la misma forma lo hace el estudio de Rosero (2019) Esta tesis
denominada “La gestion del riesgo de crédito en las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento 2 zona 3 del Ecuador y su impacto en
los indicadores financieros”, concluyendo que la importancia de las
herramientas en contra de la morosidad para disminuir el riesgo y
aumentar la rentabilidad, y ademas dar revisién a qué tipo de cliente
le podemos dar el crédito.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Analizar el nivel de
morosidad de los clientes de la Caja Trujillo, sede Bagua 2020. Se
concluye que, el 67% de los trabajadores encuestados mencionaron
gue la morosidad es alta, el cual, es generado por mdultiples falencias
gue existen en la entidad financiera, como no mantener una cartera
de clientes actualizada y variada, por la poca evaluacion que se lleva
a cabo de los clientes que solicitaron el crédito, asimismo no se toma

en cuenta las opiniones de los clientes al momento que se elabora
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el cronograma de pagos, siendo estos factores los que vienen
generando una alta tasa de morosidad. Estos datos son preservados
por el informe final de tesis de Cobefia (2018). Buros de informacion
crediticia: Una perspectiva del sector cooperativo en el sur del distrito
metropolitano de Quito, para la calificacién de crédito hipotecario y
reduccion de riesgos, concluyendo que, el buré es una técnica que
da la informacion crediticia de cada uno de los clientes que han
recibido un crédito, para asi hacerles recordar de que tienen un pago
por ejecutar, o llegar a un acuerdo para cumplir con el pago, esta
técnica reduce el riesgo e incrementa la rentabilidad.

Siendo reafirmado por la investigacion de Castillo y Cérdoba (2017).
En esta tesis titulada “La gestién de créditos y cobranzas y su
influencia en el nivel de morosidad en la empresa LIMPIA MAX -
Lima 2017”7, concluyéndose que, en la empresa Limpia Max se ha
implementado dos tipos de gestidn, de cobranzay de crédito, ya que
existia una desorganizacion financiera en la entidad entonces al
implementar estas técnicas se destaco que el indice de morosidad
disminuyo increiblemente, desapareciendo de esta manera los

clientes morosos en la entidad bancaria.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Comprobar la eficacia de
la gestiébn de cobranza en las dimensiones de la morosidad de la
Caja Trujillo, sede Bagua 2020. Se concluye que, la eficacia de la
gestién de cobranza en las dimensiones de la morosidad de la Caja
Trujillo, sede Bagua, se evidencia que, con la dimension
diversificacion de clientes mantiene una correlacion Pearson del
0,20, en cambio, con la dimension diversificacion por plazos
mantiene una correlacion de Pearson del 0,23, reflejando que entre
variables existe una correlacion significativa, es decir, cuanto mas
eficiente sea la gestibn de cobranza se reducird el nivel de
morosidad de los clientes de la Caja Truijillo. Estos resultados son
corroborados por el trabajo de Cavero (2020). El tema “Estrategias
de cobranza para reducir la morosidad de los clientes de la empresa
comercial FRIONORTE E.I.R.L, Chiclayo 2019”, el cual concluyo
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gue, el principal problema del aumento de la morosidad es la mala
gestién financiera de la entidad bancaria, a lo que se refiere con mala
gestion es poco analisis de los ingresos que obtienen, el mal
seguimiento de los clientes morosos, esto perjudica muy

severamente a la entidad cayendo en crisis financiera.

De la misma forma lo hace el informe de Velasco (2017). En su
proyecto de investigacion titulada “El Analisis del indice de
morosidad y su impacto en la rentabilidad del sistema de bancos
privados grandes ubicados en la provincia de Imbadura en el periodo
2014-2016”, concluyéndose que, la cartera en riesgo se conoce
como una variable que presenta la rentabilidad de la entidad
bancaria, es decir a mayor volumen de la cartera en riesgo el indice
de morosidad es menor, esta herramienta destaca ya que combate

la morosidad y aumenta la rentabilidad de la entidad bancaria.
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CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general, se concluye que la eficiencia de la gestion
de cobranza que se utiliza en la morosidad de la Caja Trujillo, sede Bagua, es
significativa, es decir, a medida que se desarrolle una gestion de cobranza
correcta y eficiente se reducira en lo posible los niveles de morosidad en esta
entidad financiera, ya que, el valor de la Sig., es menor a 0,05, por tal razén,
nos permite aceptar la hipotesis de investigacion, demostrandose que
mientras se desarrolle y lleve a cabo una gestion de cobranza eficiente se

reducira la morosidad que tanto viene afectando a esta entidad financiera.

Con respecto al primer objetivo especifico, se concluye que, el 68% de los
clientes manifestaron que los trabajadores brindan una gestién de cobranza
deficiente, de la misma forma, el 32% manifestaron que es regular,
revelandose que los trabajadores al momento de mantener una comunicacién
con los clientes no son amables, ni respetuosos ocasionando el rechazo de
forma inmediata, asimismo, no se les comunica sobre las ampliaciones de
pago por situaciones de la pandemia que afectdé econémicamente a miles de
familias, son por estas razones que la empresa debe verificar y evaluar la

interaccidn que tienen sus trabajadores con cada uno de sus clientes

Con respecto al segundo objetivo especifico, se concluye que, el 67% de los
trabajadores encuestados mencionaron que la morosidad es alta, el cual, es
generado por multiples falencias que existen en la entidad financiera, como
no mantener una cartera de clientes actualizada y variada, por la poca
evaluacién que se lleva a cabo de los clientes que solicitaron el crédito,
asimismo no se toma en cuenta las opiniones de los clientes al momento que
se elabora el cronograma de pagos, siendo estos factores los que vienen

generando una alta tasa de morosidad.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se concluye que, la eficacia de la
gestion de cobranza en las dimensiones de la morosidad de la Caja Trujillo,
sede Bagua, se evidencia que, con la dimension diversificacion de clientes
mantiene una correlacion Pearson del 0,20, en cambio, con la dimension
diversificacion por plazos mantiene una correlacion de Pearson del 0,23,

reflejando que entre variables existe una correlacién significativa, es decir,
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cuanto mas eficiente sea la gestion de cobranza se reducira el nivel de

morosidad de los clientes de la Caja Trujillo
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente departamental capacitar en temas de gestion y
prevencion de riesgos a cada uno de sus trabajadores del departamento de
cobranzas y créditos, brindandoles herramientas que les permita analizar y

evaluar correctamente a los potenciales clientes.

Se recomienda tomar las ideas y aportes de los clientes con respecto a la
programacion de las fechas de vencimiento de las cuotas del crédito que se

esta otorgando.

Se recomienda entregar un manual de guia y orientacion a los clientes, donde
se debe especificar los puntos de pago del préstamo, posibles ampliaciones
de pago, los beneficios que obtendrian por cumplir su pago en los plazos
establecidos y los aspectos negativos que les traeria incumplir con el pago del

crédito asumido.

Se recomienda a los trabajadores mantener un trato amable y cordial con cada
uno de sus clientes, debiendo primero escuchar, reorientar y persuadir de
forma calmada y empatica con cada uno de los clientes, y aun mas si son

MOorosos.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMAS
GENERAL

¢, Cual es la eficacia de la
gestion de cobranza en
la morosidad de la Caja

OBJETIVOS

Objetivo general
Determinar la eficacia de
la gestion de cobranza en
la morosidad de la Caja

HIPOTESIS

GENERAL

La eficacia de la gestion de
cobranza es significativa
en la morosidad de la Caja

VARIABLES

Variable independiente

Gestidn de cobranza
Son las estrategias que
utilizan las organizaciones

INSTRUMENTO

Trujilo, sede Bagua Trujilo, sede Bagua Trujillo, sede Bagua 2020. con el propésito de evitar en
20207 2020. Hipétesis secundarias  lo posible la morosidad por el
ESPECIFICOS Obijetivos especificos 1. Al evaluar la eficacia incumplimiento de pagos por
1. (Cual es el tipo de 1. Evaluar la eficacia de gestion de cobranza parte de sus clientes,
gestion de cobranza la gestién de cobranza que realizan los permitiendo de esta manera
que realizan los que realizan los trabajadores de la Caja maximizar  los  buenos
trabajadores de la trabajadores de la Trujillo, sede Bagua resultados que permitan a la
Caja Trujillo, sede Caja Trujillo, sede 2020; es deficiente. junta de accionistas tomar
Bagua 20207 Bagua 2020. 2. Al analizar el nivel de Mmejores decisiones. CUESTIONARIO
2. ¢Cudl es el nivel de 2. Analizar el nivel de morosidad de los
morosidad de los morosidad de los clientes de la Caja Variable dependiente
clientes de la Caja clientes de la Caja Trujillo, sede Bagua Morosidad
Trujillo, sede Bagua Trujillo, sede Bagua 2020; es alto. La morosidad es aquella
20207 2020. 3. Al comprobar la eficacia Préctica en la que un deudor,
3. ¢Como determinar la 3. Comprobar la eficacia de la gestion de Persona fisica o juridica, no
eficacia de la gestion de la gestion de cobranza en las cumple con el pago al
de cobranza en las cobranza en las dimensiones de la Vvencimiento de una
dimensiones de la dimensiones de la morosidad de la Caja Obligacion

morosidad de la Caja
Trujillo, sede Bagua
2020?

morosidad de la Caja
Trujillo, sede Bagua
2020

Trujillo, sede Bagua
2020; es significativa
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Anexo 2: Instrumentos
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE EFICACIA DE LA

GESTION DE COBRANZA
Autor: LUIS DANIEL FERNANDEZ PIEDRA.

La aplicacion de la encuesta es confidencial, por Io que de manera anticipada

se agradece su colaboracion.

NUNCA | CASINUNCA | | CASISEMPRE | SIEWPRE

N° ITEMS ESCALA

N [CN|AO |CS
112 |3 4 |5

DIM1: SOBRE LA GESTION DE EFECTIVO

Indicador 1: La cobranza

01 | Lostrabajadores de la caja Truijillo de la ciudad
de Bagua, son amables y respetuosos al
momento que realizan la cobranza de las
cuotas que usted tiene pendiente con esta

entidad financiera.

Indicador 2: Ampliar el tiempo de pagos

02 | Lostrabajadores de la caja Trujillo de la ciudad
de Bagua le otorgan ampliacion del tiempo de
los pagos pendientes sin incrementar o
capitalizar los intereses que se han generado

por el atraso del pago de su cuota.

Indicador 3: Politicas de cobranza y pago

03 | Lostrabajadores de la caja Truijillo de la ciudad
de Bagua le informan constantemente sobre

las politicas de cobranza y pago que posee la




43

empresa ante cualquier incumplimiento de

pago de sus cuotas.

DIM2: SOBRE LOS COSTOS

Indicador 4: Mayor utilidad

04

El gerente y/o los trabajadores de la caja
Trujillo de la ciudad de Bagua, le informan de
los beneficios de mayor utilidad que traerian
cumplir con el pago de sus cuotas a tiempo.

Indicador 5: Gastos comerciales

05

El gerente y/o los trabajadores de la caja
Trujillo de la ciudad de Bagua, le informar que
todos los gastos comerciales que se generen
por la morosidad que usted presenta, se le

asignara a sus cuotas pendientes.

Indicador 6: Pasivo corriente

06

El gerente y/o los trabajadores de la caja
Trujillo de la ciudad de Bagua le informan que
mantener una alta tasa de morosidad aumenta
los pasivos corrientes de la organizacion, el
cual impacta a los nuevos clientes, como a

usted.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE MOROSIDAD
Autor: LUIS DANIEL FERNANDEZ PIEDRA.

La aplicacion de la encuesta es confidencial, por lo que de manera anticipada

se agradece su colaboracion.

NUNCA | CASINUNGA | | CASISIEWPRE | SEMPRE

N°® | ITEMS ESCALA

N|CN|JAO |CS|S
1 (2 |3 4 |5

DIM1: DIVERSIFICACION DE CLIENTES

Indicador 1: Rubros empresariales

01 | El gerente de la Caja Trujillo de la ciudad de
Bagua se preocupa en mantener posibles
clientes de diferentes rubros empresariales

antes de colocar su patrimonio.

Indicador 2: Riesgo financiero

02 | El gerente de la Caja Trujillo de la ciudad de
Bagua presenta varias oportunidades de
inversion con el propésito de reducir el riesgo

financiero.

Indicador 3: Colocacion de créditos

03 | El gerente de la Caja Trujillo de la ciudad de
Bagua, se interesa en reducir el riesgo de sus
inversiones antes de la colocacion de créditos

a sus clientes

Indicador 4: Niveles de morosidad

04 | El gerente inspecciona al departamento de
créditos para verificar si mantienen una
cartera de clientes diversificada con el fin de

evitar altos niveles de morosidad
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DIM2: Diversificacién por plazos

Indicador 5: Politicas de crédito

05

El gerente de la Caja Trujillo de la ciudad de
Bagua verifica constantemente los
expedientes para comprobar si se esta
cumpliendo con las politicas de crédito que

cuenta la empresa.

Indicador 6: Actividades exigidas por la

organizacion

06

El gerente de la Caja Trujillo de la ciudad de
Bagua se toma el tiempo necesario para
evaluar a los responsables del departamento
de créditos para verificar si se estan
cumpliendo  fehacientemente con las

actividades exigidas por la organizacion

Indicador 7: Cronograma de pagos

07

ElI gerente y los (trabajadores del
departamento de créditos antes de programar
el cronograma de pagos del préstamo toman
en cuenta la opinion de los clientes con el fin

de evitar que se incremente la morosidad.

Indicador 8: Estado de salud de los clientes

08

El gerente y los trabajadores del
departamento de créditos toman en cuenta el
estado de salud de los clientes antes de
otorgar el préstamo con el fin de evitar en lo
posible la pérdida del crédito otorgado por

fallecimiento de este.
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Entre  los  indices, indicadores,
8. COHERENCIA dimensiones y variables. 10
9 METODOLOGIA :ﬁizaiegm responde al proposito del 100
Genera nuevas  pauias en la
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Lugar y fecha: Jaén, 31 enero 2021.

Bosfirma,
DNI N° 16670872




-’ UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FactLtap pE CiEncias EMPRESARIALES ¥ EDucacion
Anexo 02: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
21 Apellidos y nombres del experto: GARCIA ESCALANTE, MICHAEL RAUL
2.2  Grado académico: Magister
2.3 Cargo e institucion donde labora: Docente a tiempo completo | Universidad Privada del Norte
24 Titulo de la Investigacion: Eficacia de la gestion de cobranza y su influencia en la morosidad de los chentes

de la caja Trujillo, sede Bagua, 2020
25 Autor del instrumento: Luis Miguel Fernandez Piedra
26 Licenciatura/Maestria/Doctoradoe: Magister en operaciones y logistica
2.7 Nombre del instrumento: Cuestionario

Muy

CRITERIOS Deficients | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% | 41-60% ;lj;ﬁ B1-100%

11. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado. o7
Estd ewxpresado en  conductas

12. OBJETIVIDAD pra—.— a5
Adecuado 3 alcance de ciencia y

13. ACTUALIDAD tecnologia. a0

14. ORGANIZACION Existe una organizacicn logica. 78

15. SUFICIENCIA Carpreade los 2specios de cantidad y a7
Adecuado para walorsr aspectos del

16. INTENCIONALIDAD cstudio, &6
Basados en  aspectos  Tedeicos-

17. CONSISTENGIA Cientificos y del tema de esfudio. 1oo
Entre los indices, indicadores,

18. COHERENCIA dimensionss y variables. %

19. METODOLOGIA 7 celrategia rasponds & progosto det 100
Generas ruevas  pautss en s 79

20 CONVENIENGIA investigacidn v constreccion de teorias.

SUB TOTAL 157 780

TOTAL (PROMEDIO) 9170

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 91.70 x 0.20 = 18.34

VALORACION CUALITATIVA:
OPINION DE APLICABILIDAD: Excelente

Lugar y fecha: Trujillo, 15 febrero 2021

Pesfirma,
DNI N° 18217947
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31
3.2
33
34

A UNIVERSIDAD
7\ ALAS PERUANAS
FAcULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION

Anexo 02: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: SOBERON SALDIVAR MARCOS LEYTON
Grado académico: Licenciado

Cargo e institucién donde labora: Asesor de negocios caja Trujillo

Titulo de la Investigacion: Eficacia de I3 gestion de cobranza y su influencia en la morosidad de los clientes
de la caja Trujillo, sede Bagua, 2020
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3.5 Autor del instrumento: Luis Miguel Fernandez Piedra
3.6 Licenciatura/Maestria/Doctorado: Licenciatura
3.7 Nombre del instrumento: Cuestionario
: Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 0-20% 2140% | $1-60% g‘u ;;;; 81-100%
M. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. a0
79 OBJETIVIDAD Esta expresado  en  conductas IE]
obaervables.
21 ACTUALIDAD Adecuad_n al slcance de ciencia y 100
tecnologia.
24 ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 95
Comprende los aspectos de cantidad y
25 SUFICIENCIA calidad 90
% INTENCIONALIDAD AdECl:IEdD para valorar aspectos del 78
estudic.
Basados en  aspectos  Tedricos- a0
21 CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
Entre oz indices, indicadorss,
28 COHERENCIA dimenziones y variables. 100
20 METODOLOGIA La es_lrategia responds al propdsito del 100
estudio.
Genera  nuevas  pautazs en la
3. CONVENIENGIA investigacion y construccion de teorias. 100
SUB TOTAL 313 585
TOTAL (PROMEDID) 8080

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20): 8980 x 0.20 = 17.96

VALORACION CUALITATIVA:
OPINION DE APLICABILIDAD: Excelente

Lugar y fecha: Trujillo, 06 abril 2021

Posfirma,
DNI N° 44951045
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Anexo 4: Evidencias fotograficas de la aplicacion de la encuesta

e Alos trabajadores de la Caja Trujillo, sede Bagua
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v Cajatruiillo, com.pe
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e Alos clientes de la Caja Trujillo, sede Bagua
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Anexo 5: Datos de la aplicacion de las encuestas

GESTION DE COBRANZA

NUMERO

10

11

12

13

SOBRE LA GESTION DE
EFECTIVO

SOBRE LOS COSTOS

55

TOTAL
16
5 1 2 3 4
9
1 3 2 1 1
10
3 2 1 2 1
9
1 1 2 1 2
6
1 1 1 1 1
6
1 1 1 1 1
16
5 1 2 3 4
6
1 1 1 1 1
16
5 1 2 3 4
9
1 3 2 1 1
10
3 2 1 2 1
9
1 1 2 1 2
6
1 1 1 1 1




14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

56

16

16

10

16

16

16




30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

57

10

16

16

10
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47

48

49

50

58

6
1 1 1 1

6
1 1 1 1

16
1 2 3 4

6
1 1 1 1

6
1 1 1 1

2.75 0.52 0.25 0.69 1.49 0.11 14.52
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MOROSIDAD

DIVERSIFICACION DE  DIVERSIFICACION

DE PLAZOS

CLIENTES

NUMERO

TOTAL

16
11
13

33

11
17
10
16
11
13

33

11
17
10
15

16
11
13

33

11
17
16
11
13

33

11
17
10
10

18

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39
40
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13

33

11
17
10
10

18
50.96

1.86

2.97

1.44] 0.48

0.28

1.44] 0.93

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

2.19




