UNIVERSIDAD PRIVADA DE TRUJILLO

CARRERA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

“ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA DISMINUIR EL iNDICE DE
MOROSIDAD DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE
PIURA S.A.C., AGENCIA SAN IGNACIO - 2021”

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE CONTADOR
PUBLICO

AUTORA:

VARGAS GUANILO LADY GERALDINE

YUPANQUI FERNANDEZ ADY MILAGROS
ASESORA:
MG.C.P.C. NADIA CONSUELO TERRONES TORIBIO
LINEA DE INVESTIGACION

TRIBUTACION

TRUJILLO - PERU
2022




PAGINA DE JURADO

PRESIDENTE

SECRETARIO

VOCAL



DEDICATORIA

Dedico este trabajo, en primer lugar, a DIOS,
por acompafarme en cada paso de mi vida,
pues de él viene la sabiduria y que todo
esfuerzo sera siempre recompensado,
en segundo lugar, se lo dedico a mi madre y
hermanos, pues ellos son mi inspiracién y mi
motivo de siempre salir adelante y no darme

por vencida.



AGRADECIMIENTO

Expreso mi especial agradecimiento a mi
madre por sus consejos y palabras de aliento
gque me ayudan a crecer como persona y
luchar para ser cada dia mejor.

A mis asesores por el apoyo, su tiempo y
paciencia para la elaboracion de esta tesis y
por transmitirme sus conocimientos para ser
un mejor profesional.

A mis compafieros de la Universidad Upril que
sin esperar nada a cambio compartieron sus
conocimientos, brinddndome su amistad y
apoyo moral, logrando en conjunto que

nuestra meta se cumpla.



INDICE

PAGINA DE JURADO .......ooviieieeeeeeeee e ee ettt ete et e teeaeeteeaesae e saeeaesaenae s i
] I3 1 [ @ AN @ T P ii
AGRADECIMIENTO ...t e e e e e et e e e e e eaaeeeaas )Y
INDICE ...ttt ettt ettt b ettt s ettt ber et et ne e ne e v
e S Y 11V A X
ABSTRACT L.ttt e e e e e ettt et e e e e e e e e e b bt e e e e e e e e e e rraaaaeeeeeannanrrees Xi
CAPITULO LINTRODUGCCION ..ottt Xii
1.1. Realidad probleMALICA...........uuuiiiiie i e 13
1.1.1. A nIVel INtErNACIONAL .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e nannnnne 13
0 O N ¢ V= I - T [ 1 = | 14
0 O T N o V7= I o T3 | P 16
1.2, Formulacion al ProblemMa ...........coiiiiiiiiiiiiiiieee e 17
IO TR 11T 1o T [ | o 17
O B @ | o] 1] 117/ 1 USSR 18
1.4. 1. ODJELIVO GENEIAL .. ..uiiiiiiiiiiii e 18
1.4.2. ODbjetivOS €SPECITICOS ..uvuuiiieieiiiiiiei et 18
CAPITULO ILMARCO TEORICO ...ttt 19
2.1, TraDAJOS PrEVIOS ... .uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiet i 20
2.1.1.  Anivelinternacional ..o 20
2.1.2. ANIVEINACIONAL ... 21
2.1.3. A NIVEIIOCAL ... 22
2.2. Teorias relacionadas al temMa ..............uuuuiiiimiuuiiiiiiii e ——————— 24
2.2.1. EStrategias CreditiCias .........ccooeeeeeieeeeeeeeeeeee e 24
V2228 o {0 1= [ =T 28
CAPITULO HLHIPOTESIS ...ttt 32
3L HIPOIESIS e 33
CAPITULO IV.MATERIALES Y METODOS .......coviieieieeeceeeeeceeeeee e 34
4.1. Tipoy disefio de INVESHIQACION........ccooeeeiiiiiiiice e 35
4.1.1. Tipo de iNVESHIGACION.......ccoiiiiiiiii e 35
4.1.2. Disefo de lainvestigaciOn..........cccccoeeiiiiiiiiiiiiii e 35
4.2. Variables, operacionaliZacCion ..............couuveeeuiiiiiiiieeeeeeeeeeirr e e e e 36



A.2.0. VAN ADIES .o 36

4.2.2.  OPeracioNaliZaCiON ............coouiiiiiiiiiiiii it 38
4.3, PODIACION Y MUESTIA ......ueiiiiiiiieiieeeee e 40
4.3.1. PODIACION ..o 40
R T ¥ [0 [ 1 = PSPPI 40
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad........ 40
o R =T o [ (o= T 40
A.4.2.  INSITUMENTOS «.oeeiiiiiiiie et e et et e e e e e e e e e e et e e e e et e e e e e eaa e e e e eeban e eeeeenans 41
4.4.3. Validez y confiabilidad...............uiiiiiiiiiiiiii e 41
4.5. Métodos de analiSis de datoS ..........c..uueiiiiiieiiiiiiiiiiiieece e 43
G X o= Tod (o RS = [ o L TP PRRRT 44
CAPITULO V.RESULTADOS ...ttt ettt s s 45
5.1, RESUIAUOS. .. .uiiieeeeeieeiii ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaannn e e aeees 46
CAPITULO VEDISCUSION ..ottt 70
5.2. Discusion de reSuUltados .........coooeeeiiiieiieieeeee 71
CAPITULO VI.CONCLUSIONES.......ooi ettt 73
G I 0] o) 11 1S3 o] =2 74
CAPITULO VHI.LRECOMENDACIONES ......ooviieieeeeeeeeeeeeee e 75
4 T = =Yoo 0 =T o o Td [0 1L 76
CAPITULO IX.REFERENCIAS ...ttt 77
N N L 1 84

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Variable iNdependiente..............coiiii i 38
Tabla 2. Variable dependiente..............cooooiiiiiiiiiiii e 39
Tabla 3. Poblacion de eStudio ............coovvviiiiiiiiiiiieeeee e 40
Tabla 4. Muestra Piloto de Estrategias CreditiCias ............coouvvvviviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee, 42
Tabla 5. Determinacion del Alpha de Cronbach en la encuesta de Estrategias

(@4 = To 111 o = 1P 42
Tabla 6. Muestra piloto del indice de morosidad .............cccovvvviiiiiiiiiie e, 43
Tabla 7. Determinacion del Alpha de Cronbach en la encuesta del indice de

17T 0 ] [ F= T 43
Tabla 8. ANAIISIS CUANTITALIVO .......cceeviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 46
Tabla 9. AnAlisiS CUANTALIVO ........ccoeiiiiiiiiiii e 47
Tabla 10. Visitas de VErifiCACION ...........ccouviiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 48
Tabla 11. Clasificacion CreditiCia ............cuvvveiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 49
Tabla 12. Documentacion de garantias...........ccceeeiiiiiiiiiiieee e 50
Tabla 13. Llamadas telefOniCas..........ccccccevvveiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 51
Tabla 14. Nivel de aplicacion de llamadas telefénicas ..........ccccccvvvvviiiiiiiiiiiieieeenen, 52
Tabla 15. Visitas de cobranzas a domiCili0...........cceuvvvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 53
Tabla 16. Cartas de CODIraNZa ...........coovvviiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 54
Tabla 17. RENEQOCIACION........cii it 55
Tabla 18. Cartas NOtAriales ...........cooviiiiiiiiiii e 56
Tabla 19. Procedimiento legal ... 57
Tabla 20. Poco compromiso con 10S 0DJetiVos............ccoovvviiiiiiiiiii 58
Tabla 21. Deficiencias de 10S fUNCIONANIOS ........coevuviiiiiiiieeeieeeeeeee e 59
Tabla 22. Favoritismo al personal...........cccccvviiiiiiiee 60
Tabla 23. Producto crediticio iNadeCUadO. .............ccovvriiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 61
Tabla 24. Deficiente capacitacion al personal ...........cccoooooiiiiiiiiiiiii e, 62
Tabla 25. Evaluacion crediticia basada en garantias .............ccceceeeiiiiieiiiiicceec e, 63
Tabla 26. Créditos aprobados por amistad 0 parentesco..........ccceeeeeeeeeereeiiiiieeeeennn. 64
Tabla 27. Poca claridad de informacion del cliente ..o 65
Tabla 28. Sobreendeudamiento del Cliente ... 66
Tabla 29. Falta de informacion oportuna de los reportes diarios de mora................. 67

Vi



Tabla 30. Seguimiento a la recuperacion del Crédito..........cccccerviiiiiiiiiieeiee 68
Tabla 31. Cumplimiento de la politica de recuperaciones.........ccccccvvvvveeeeeeeeieeeeeneennn. 69

viii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. ANAlISIS CUANTITALIVO ..........uueiiiiieeieeeeiiiie e e e e e e e eeaanes 46
Figura 2. ANAIISIS CUANALIVO ........uvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e ennnnnannnnes 47
Figura 3. Visitas de VErifiCACION............uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiirereerarn e 48
Figura 4. Clasificacion CreditiCia.............uuuuuuruurrriiiiiiiiiiiiiiiiieareieee ... 49
Figura 5. Documentacion de garantias..............uueeeiieeeeiiiiiiiiiieiee e 50
Figura 6. Llamadas telefOniCas. .........coooiiieiiiiiiiiie e e e 51
Figura 7. Nivel de aplicacion de llamadas telefonicas ..........cccoooeeevvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeens 52
Figura 8. Visitas de cobranzas a domiCilio ...........cccoeeeiiiiiiiiiiiiii e, 53
Figura 9. Cartas de CODIraNZa ............ciiiiiiiiiiieeic e e e e e eeaaans 54
Figura 10. RENEGOCIACION........coiiiiiiieiieie ettt e e e e e s ee e e e e e e e e anes 55
Figura 11. Cartas NOLArAlES ............uuuuuuiieiiiiiiiiiiiiiiii e 56
Figura 12. Procedimiento 1€gal..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 57
Figura 13. Poco compromiso con l0S ODJEtIVOS .............uuueviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 58
Figura 14. Deficiencias de 10S fUNCIONAIIOS ..........oiiiieeiiiiiiiiice e, 59
Figura 15. FavoritiSmo al Personal ...............euuueiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiaees 60
Figura 16. Producto crediticio inadeCuado ...........cccoeeeviiiiiiiiiiiiiee e, 61
Figura 17. Deficiente capacitacion al personal..............oooouiiiiiiiieiiiiiiiiiicie e, 62
Figura 18. Evaluacion crediticia basada en garantias ............cccccceeeiiiiiiiiiiiieeieeeeeens 63
Figura 19. Créditos aprobados por amistad 0 parente€SCo...........ccevvvveivvviiieieeeeeeeennnns 64
Figura 20. Poca claridad de informacion del cliente ............ccccooviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeees 65
Figura 21. Sobreendeudamiento del ClIENte ..............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 66
Figura 22. Falta de informacién oportuna de los reportes diarios de mora................ 67
Figura 23. Seguimiento a la recuperacion del crédito.............cccccveeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeens 68
Figura 24. Cumplimiento de la politica de recuperaciones .........ccccccooeeuvvvreieeeeeennnnns 69



RESUMEN

La actual indagacion, cuyo titulo corresponde a: “Estrategias para disminuir el
indice de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia
San Ignacio — 2021”, busca por finalidad plantear estrategias de crédito a fin de reducir
el indice de morosidad de la referida entidad financiera.

El grupo muestral se conformé del administrador, sub-jefe y ocho asesores de
finanzas empresariales. El instrumento que permitié la recogida de data lo constituy6
el cuestionario para ambas variables de estudio, ello posibilité la determinacion de la
manera en la que las falencias organizaciones devienen en el incremento del riesgo
en torno a los créditos y por ello, pueden generar morosidad, planteando estrategias a
fin de reducir el indice moroso.

El resultado trascendental es que las estrategias crediticias si posibilitan reducir
el indice de morosidad, porque el Alpha de Cronbach (coeficiente) resulté en 84%, lo
cual se traduce en que, si el ente financiero emplea las estrategias de evaluacion de
los créditos y cobranzas, se incrementara su injerencia en la reduccion del indice en
torno a la morosidad. Como planteamientos esta la aplicacion de un analisis cualitativo,
el cual solamente lo realiza el treinta por ciento del grupo poblacional estudiado, las
llamadas telefnicas a partir del dia uno de atraso que de acuerdo a lo estudiado este

es aplicado por el diez por ciento, y demas tacticas.

PALABRAS CLAVE: Estrategias, crédito, cobranza, morosidad.



ABSTRACT

The current investigation, whose title corresponds to: "Strategies to reduce the
delinquency rate of the Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia
San Ignacio - 2021", seeks to propose credit strategies in order to reduce the
delinquency rate. delinquency of the aforementioned financial institution.

The sample group was made up of the administrator, sub-head and eight
business finance advisors. The instrument that allowed the collection of data was
constituted by the questionnaire for both study variables, this made it possible to
determine the way in which organizational shortcomings become an increase in risk
around credits and, therefore, can generate delinquency. proposing strategies in order
to reduce the delinquent rate.

The transcendental result is that the credit strategies do make it possible to
reduce the delinquency rate, because Cronbach's Alpha (coefficient) resulted in 84%,
which means that, if the financial entity uses credit evaluation strategies and
collections, its interference in the reduction of the index around delinquency will be
increased. As approaches is the application of a qualitative analysis, which is only
carried out by thirty percent of the population group studied, telephone calls from day
one of delay that according to what was studied this is applied by ten percent, and other

tactics.

KEYWORDS: Strategies, credit, collection, delinquency.
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CAPITULOI.
INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica
1.1.1. A nivel internacional

En la circunscripcion mexicana, hablando financieramente, se indica que la
ganancia por ahorros se eleva en treinta y cinco por ciento, debido a que laboran de
acuerdo a un planeamiento estratégico, y segun la Bolsa de Valores y la Comision
Nacional Bancaria, durante abril, mayo y junio, las cajas consiguieron que, en un
periodo anual, el sector de cooperativas ganara alrededor de cuatrocientos nueve
millones de pesos (Torres, 2015).

En la nacién espafiola, los entes financieros acatan su planeamiento estratégico
para lograr cada objetivo, y se revela un crecimiento del sector econdémico financiero
bastante intenso recientemente, el cual carece de analisis en el primer trimestre del
afo, sin embargo, pese a lo ocurrido con el producto interno bruto, el crecimiento de
inversiones y la demanda interna se viene difundiendo. En consecuencia, la prediccion
de los entes bancarios e importantes compafiias para el dos mil dieciocho se ubican
en dos medidas porcentuales de aumento del PIB (Idealista/news, 2018).

Cabe sefalar que los entes financieros a nivel mundial han participado de un
modo activo y dindmico, su planeamiento estratégico ha permitido que muchos entes
empresariales tengan una supremacia trascendental (Bloomberg, 2015). Por otro lado,
se debe destacar que el Industrial & Commercial Bank of China es reconocido como
el ente bancario de mayor trascendencia globalmente, ya que 284,25 mil millones de
euros es lo que alcanza de capital bursatil (Economipedia, 2015).

Ademas, en la nacién paraguaya, el riesgo crediticio se traduce en la probable
repercusion que tendria lugar en el ente que realizé el préstamo un cambio respecto a
los requisitos y periodos de los contratos colocadores de fondos hablando de manera
general. Lo cual perjudicaria a los entes financieros directamente por la mora generada
debido al incumplimiento de sus deberes financieros (Gustavo, 2013).

El riesgo crediticio da lugar a una serie de problemas y cambios, lo cual deviene
del desobedecimiento de los contratos que constituyen el punto de inicio del tramite al

ser receptor de algun crédito.
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En el territorio ecuatoriano, para el afio dos mil quince y dos mil dieciséis, los
entes financieros privados, percibieron menores entradas monetarias, incurriendo en
riesgo crediticio, pues a un 9.5% se incrementd la tasa de morosidad, pues la mayoria
de la gente quedo6 desempleada; el contexto econdmico en el lugar fue critico, y ello
generd que el cliente tuviera retrasos en la cancelacién de su préstamo (Diario La
Hora, 2016).

El cliente opt6 por acudir al ente a refinanciar su deuda, pues tenia un atraso de
cinco a seis periodos. Los entes financieros con el fin de aminorar la mora optaron por
supervisar de manera constante su cartera, ejecutar revisiones sobre el estado a nivel
econdmico del solicitante y generar armonia en el riesgo.

Al analizar la morosidad, en naciones como la paraguaya, se aprecio que en el
afo dos mil quince, mes de julio, las entidades bancarias anotaron el indice moratorio
de mayor nivel de la dltima década de acuerdo al Diario La Nacion, cabe sefialar que
el lider del Banco Itapua, Gonzéales Gabriel, preciso que la principal problematica tiene
inicio en el @mbito agrario a raiz del descenso del precio internacional. Productos como
el maiz, arroz, estan sin precio, en consecuencia, la situacion se torna dificil (Giménez,
2015).

Insfran Anibal, lider de Itapua, precisé que el mayor generador del aumento del
indice moratorio es el &mbito agrario, ademas, los pequefios entes vinculados con el
sector inciden parcialmente (Giménez, 2015).

1.1.2. A nivel nacional

Los entes financieros peruanos desarrollaron un cimulo de instrumentos, donde
se ubica la estrategia crediticia, ello ha posibilitado la utilizacién eficazmente de la data
sujeta a su disposicién, el monitoreo en la red de riesgos, donde es posible hallar data
buena o mala de la deuda del cliente, ya que se comparte entre todos los entes que
son supervisados, asimismo la data de entradas econdmicas mediante alguna cuenta
pago de haber o seguro a fin de elegir el grupo de clientes que seran atendidos; ello
ha ocasionado mayor rivalidad entre los diferentes entes financieros por captar a aquél

deudor con una probabilidad mas alta de pago (Uriarte, Barrera & Robles, 2016).
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En el contexto peruano, se pone de manifiesto un crecimiento apresurado en
los entes financieros, sin embargo, todos ellos no desarrollan sus operaciones segun
un planeamiento estratégico de crédito a fin de tener menos injerencia en la morosidad.
Ademas, el comercio y servicios son las principales actividades econémicas de una
buena parte de las microempresas deudoras de la Agencia de Huanuco de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Truijillo, ello equivale al setenta y seis por ciento y del
ambito productivo de bienes el veinticuatro por ciento. Exponen una garantia preferida
de Unicamente cuarenta por ciento, un flujo neto de S/ 5,200, egresos de S/ 15,000,
ingresos promedio de S/ 21,250, cuentan con capacidad de liquidacion de 3 soles para
afrontar sus deberes de S/ 1.06, todo ello revela un elevado riesgo crediticio frente al
grupo de la microempresa (Tineo & Pérez, 2016).

El Banco de Crédito del Peri emplea procesos e instrumentos para admitir un
crédito, los cuales analizan el riesgo asociado a la incapacidad de la contraparte a fin
de acatar su deber contractual, se compone de 4 fases: evaluar, dar seguimiento,
controlar y recuperar, la entidad bancaria tiene un sistema que le permite estimar la
probabilidad de desacatamiento de los clientes, y le permite gestionar los créditos del
cliente de banca mayorista (Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A., 2018).

El BCP estableci6 tacticas, propésitos, lineamientos y métodos con el objetivo
de reconocer, medir y dar seguimiento a los probables peligros operativos, acatando
el marco resolutorio SBS N° 006-2002 (Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A., 2018).

Para la ASBANC, la ralentizacion de la economia en el Pera es la causante del
aumento del indice de morosidad, perjudicando la capacidad de liquidacion de una
serie de entes empresariales (Gestion, 2015).

En el Perd, cuando el que proporciona el préstamo lo constituye un ente juridico;
es decir, un ente financiero (caja rural, caja municipal, banco, demas) y el que recibe
el préstamo lo constituye una persona natural o juridica, la compafiia de finanzas es la
gue debe evaluar y abalizar la ayuda financiera, especificando previamente que tal
ejercicio incluye, precisar si el deudor retornara la financiacion recibida, pues si ello no

se cumple, el ente financiero sufriria pérdidas (Vela & Cano, 2015).
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El ente financiero al aprobar la solicitud crediticia, habra conferido la prestacion
financiera, cuando se extiende a otras peticiones crediticias y se pasa por el tramite
previamente detallado, quedara aprobado un crédito mas, dando lugar a un portafolio
o cartera de créditos,que contiene el camulo de créditos aprobados y/o desembolsados
a cargo de la gestion del ente financiero (Vela & Cano, 2015). Resulta trascendental
enfatizar en la evaluacion crediticia genuina previo al otorgamiento del crédito, pues al
no considerar puede generar graves repercusiones como un elevado indice moratorio
(Vela & Cano, 2015).

Para determinar la tasa de morosidad, los elementos agregados relevantes lo
constituyen el nivel de endeudamiento del agente, liquidez y tasa de crecimiento del
negocio; la excelencia del portafolio crediticio de un ente financiero quedara supeditado
a su lineamiento de colocaciones, donde se encuentra la garantia, la gestion operativa,
la eficiencia operativa, el nivel de endeudamiento del cliente, el margen de mediacion
financiera, la cantidad de colocacion, entre otros. Ademas, el deterioro de la cartera de
colocaciones se da por un elevado numero de créditos en la esfera de pymes (Aguilar
& Camargo, 2013).

1.1.3. A nivel local

En la Agencia de San Ignacio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C., una problematica de elevado peligro lo constituye la morosidad, lo cual viene
perjudicando el contexto econémico y financiero, sin la obtencién de ganancias segun
las metas establecidas gerencialmente.

La referida agencia esta buscando la manera de reducir el riesgo operacional
gue pudiera presentarse en el ofrecimiento de préstamos a clientes, ya que el valor de
cualquier ente financiero es tener mecanismos para salvaguardar su capital ante actos
fraudulentos o utilizacion improductiva, dado que se presentan multiples situaciones o
peligros que pueden perjudicar la productividad. El peligro es identificado como una
alarma a la consecucién de metas empresariales.

El comportamiento ante el peligro supone prevenirlo, con miras a adoptar pautas

preventivas oportunas especificamente en el riesgo financiero; en consecuencia, los
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lineamientos de crédito como norma, trabajan segun una evaluacion sistemética de los
peligros, a fin de impedir que los créditos se vuelvan irrecuperables (EUMED, 2009).

Este ente, evidencia una problematica de mora, que arriesga sus finalidades, la
administracion revela que en los recientes meses,ha aumentado el indice de morosidad
y se han empleado t4cticas para cobrar tales créditos, incrementandose los costos de
reconstitucion, no obstante, tales tacticas de manera general solamente incrementan
un ambiente negativo con la clientela, deviniendo en la mayoria de situaciones en los
insultos; cabe precisar que la mision del ente es promover la amplitud financiera con
la incorporacion preferiblemente del comerciante minorista, el cual principalmente es
informal, ya que en este medio es mas rentable negociar las tasas, obstaculizando el
rigor del trAmite de los créditos al otorgarse eficaz y oportunamente, en consecuencia,
de ahi deviene la urgencia de la ejecucion de este trabajo, pues permitira precisar las
tacticas de crédito de mayor efectividad para la prevenciéon del riesgo del crédito y
reducir el indice de morosidad que hoy en dia tiene el ente, contribuyendo con data
trascendental para mejorar la administracion.

Resulta relevante la averiguacion y analisis de los referidos aspectos, los cuales
abarcan un buen andlisis crediticio para otorgar créditos, ello posibilitara el retorno de
un modo oportuno, haciéndose asi de un portafolio de clientes que brinde rentabilidad,

lo cual cualquier ente financiero quiere lograr para tener un mejor resultado econémico.

1.2. Formulacion al problema

¢De qué manera las estrategias crediticias permitirdn disminuir del indice de
morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., San Ignacio -
20217

1.3. Justificacion

Esta averiguacion tiene como justificacion la trascendencia del establecimiento
y planteamiento de estrategias crediticias, las cuales se empleen como instrumentos
de la adecuada administracion del personal del departamento crediticio, con el fin de

optimizar la toma de determinaciones aminorando lo mas que se pueda el indice de

17



morosidad que hoy en dia se presenta. El fin principalmente es la prevencion sobre el
riesgo crediticio obtenido al conferir un crédito, ejecutando una evaluacion acerca de
los aspectos que afectan la morosidad.

En el &mbito metodoldgico; se podra realizar la recogida de data mediante las
herramientas de evaluacion de morosidad y el establecimiento de requisitos respecto
al departamento crediticio.

En el plano econdmico; para la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C., San Ignacio es trascendental la administracion adecuada de su crédito, pues
debe al tiempo de comercializar, garantizar y restituir la cantidad monetaria, lo cual
determina nuevas formas de cobro luego de conferir el crédito.

En la esfera social; el resultado obtenido podra ser considerado por cualquier
otro indagador con similar problema respecto a la verificacién del riesgo crediticio y la
morosidad, pues ejerce influencia en la productividad de las provisiones ejecutadas
por la referida entidad financiera, cuando el crédito incurre en morosidad.

Este trabajo cuenta con potencial para formar parte de los antecedentes y la
bibliografia para los proximos indagadores.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Proponer estrategias crediticias para disminuir el indice de morosidad de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio — 2021.
1.4.2. Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C, Agencia San Ignacio-2021.

Diagnosticar el indice de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura S.A.C. Agencia San Ignacio — 2021.

Proponer estrategias crediticias para disminuir el indice de morosidad de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C. Agencia San Ignacio-2021.
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CAPITULO II.
MARCO TEORICO



2.1. Trabajos previos
2.1.1. A nivel internacional

Altamirano y Vasconez (2013), en su publicacién de titulo: “El riesgo crediticio y
su incidencia en la liquidez de la Cooperativa de Ahorro y crédito Union Popular, 2007-
2010”, por medio de su trabajo descriptivo y correlacional lleg6 a concluir que mientras
aumenta la peligrosidad en torno al crédito, ello influye en la liquidez, generando la
reduccion del fondo para la emision de algun crédito.

Martinez (2014), en su trabajo denominado: “Plan para reducir el riesgo crediticio
de morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan-Agencia El Angel”, buscd
instaurar un plan para reducir el riesgo crediticio en la Agencia El Angel, a través de
una averiguacion descriptiva, siendo el ente empresarial la muestra. Se concluy6 que
fueron halladas multiples dificultades, como el desobedecimiento del marco normativo,
se incrementaron los socios y la morosidad en un seis por ciento.

Ortiz y Pillco (2015), en su averiguacion llamada: “Analisis financiero de las
provisiones de cuentas incobrables en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana
Ltda y el riesgo de morosidad de sus asociados”, buscé tomar conocimiento acerca de
la administracion del abastecimiento y el riesgo de la morosidad. Llegd a concluir que
a lo largo del periodo de analisis tuvieron lugar altos indices de morosidad en catorce
por ciento perjudicando el contexto financiero del ente; todavia peor, respecto a la CAC
carecia de un area de riesgos, cobranzas, seguimientos y controles a sus ejercicios
crediticios.

Segovia, Lopez y Morales (2014), en su trabajo denominado: “Plan estratégico
para gestionar y recuperar créditos proporcionados por las ONGs en San Salvador”,
concluy6 que buena parte tiene conocimiento del plan estratégico, pero solo es un
planeamiento para periodos cortos.

Parrales (2013), en su estudio titulado: “Evaluacién del indice de morosidad en
la cartera de créditos de IECE-Guayaquil y Propuesta de dispositivos para prevenir la
morosidad y tacticas efectivas de cobro”, concluyé que el indice de morosidad del
portafolio crediticio supera el diez por ciento y los aspectos perjudiciales para cuotas

caducadas lo constituyen los datos recibidos a lo largo de la firma del acuerdo y la fase
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de estudio. En este ente, la morosidad constituye un pardmetro del grado de riesgo de
que el deudor desacate su deber de liquidacion; ademas, la morosidad cuantifica el
anexo entre la morosidad y los ejercicios ejecutados a nivel global.

Garcia (2013), en su trabajo denominado: “Planteamiento para implementar un
manual de politicas y procedimientos para controlar el riesgo crediticio en el Grupo
Villar y agencias ecuatorianas”, concluy6 que la carencia de un manual con ese tipo
de caracteristicas generaba lineamientos crediticios con una mala definicion, asi como
interpretacion equivocada y subjetiva desde el lado del personal.

2.1.2. A nivel nacional

Mamani (2015), en su estudio titulado; “Evaluacion de las colocaciones e indices
de morosidad de la COOPAC San Pedro Ltda., 2012-2013”, llegé a concluir que los
instrumentos empleados por los evaluadores de riesgo carecian de eficiencia porque
tenia datos dificiles de comprender, andlisis crediticios de poca confiabilidad debido a
la ausencia de expertiz de los analistas y un entrenamiento escaso respecto a sus
responsabilidades.

Caballero (2017), en su trabajo denominado: “Influencia del riesgo crediticio en
la morosidad de la Cooperativa Chinquira, Caraz, 2015”, busc6 tomar conocimiento de
la influencia del riego crediticio en la morosidad del ente, llegando a concluir que el
riesgo se manifiesta por la flexibilidad en cuanto a lineamientos crediticios, ausencia
de compromiso en las liquidaciones, sobreendeudamientos.

Martinez (2014), en su indagacion llamada: “El riesgo crediticio y su incidencia
en el resultado de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2014”, buscé
especificar los causantes del incremento del riesgo crediticia, ademas de las probables
medidas de solucion para optimizar el resultado empresarial, por medio de un trabajo
transeccional, no experimental y correlacional, siendo la Caja Municipal la muestra, y
llegd a concluir que el ambito agricola representa el mayor riesgo, repercutiendo en el
riesgo crediticio y otro aspecto los constituye la falta de responsabilidad, razén por la
cual, casi todos los deficitarios desacatan sus deberes financieros.

Flores (2016), en su averiguacion llamada: “Planteamiento de un plan de riesgo

crediticio para reducir la morosidad de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Chimu Cartavio Ltda., 2015”, buscd aminorar la morosidad por medio de un plan de
riesgo, realizando un estudio no experimental explicativo, donde Cooperativa fue la
muestra. Se concluyé que el plan estratégico para reducir el riesgo crediticio generara
una disminucién del riesgo de morosidad a nivel de socios.

Aquino y Aguilar (2014), en su estudio titulado: “Prevencion al riesgo y utilidad
en la Caja Municipal de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa, 2008-2013”,
busco determinar la vinculacion entre las variables de estudio, a través de un trabajo
no experimental explicativo y descriptivo, donde la caja fue la muestra. Se concluy6
gue al arquetipo planteado y desarrollado en soles verdaderamente determina un
anexo explicativo entre las variables de estudio.

Pretel (2014), en su estudio titulado: “Planteamiento de un plan de riesgo
crediticio para reducir la morosidad de los socios y no socios en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pakatnamu”, concluyé que el ente, al no haber considerado algun
shock futuro que pudiera perjudicarle, no desarrollé su plan de emergencias ni fijo
tacticas para afrontar tal situacién. En consecuencia, el portafolio crediticio del ente se
aminoro progresivamente y en las cuentas por cobrar se presento déficit.

2.1.3. A nivel local

Urbina y Portilla (2015), en su indagaciéon llamada: “Planeamiento de riesgo
crediticio para aminorar la morosidad de los socios en la COOPAC Valle La Leche,
Lambayeque, 2015”, busco reducir la morosidad con el referido plan utilizando una
metodologia descriptiva, donde la cooperativa fue la muestra. Se concluyé que, es de
3.96% el indice de morosidad de acuerdo a los ratios arrojados de la cartera caducada
de la cooperativa.

Sanchez y Torres (2013), en su trabajo titulado: “Planteamiento de una gestion
de riesgo crediticio para optimizar la productividad de Mi Banco S.A. Chiclayo-2013”,
aplicé una metodologia de disefio no experimental de tipo descriptiva, empleando el
analisis documental, la entrevista y la encuesta. En este estudio se observd que un
indicador importante del éxito lo constituye la gestion del riesgo crediticio, dado que

posibilita el mantenimiento de una productividad elevada, pues si el portafolio sano se
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incrementa, el retorno del crédito sera rapido, la morosidad se reducira y la devolucion
sera la esperada.

Asimismo, el analista tiene a su cargo la medicion y analisis constante del riesgo
crediticio, actuando preventiva y correctivamente para minimizar la pérdida que
pudiera perjudicar en demasia el estado financiero, dado que segun su juicio sera
elegido el cliente apto para brindarle el crédito.

Guzman (2014), presento en su trabajo titulado: “Influencia del control de riesgo
crediticio en la morosidad de las cooperativas de ahorro y crédito”, aplicé el método no
experimental descriptivo, siendo la cooperativa la muestra. El resultado fue que el
cincuenta y siete por ciento de los socios afirman tener una buena gestion del riesgo
crediticio, siendo esto positivo. Se concluyd que el manejo del riesgo crediticio influye
positivamente en la morosidad de las cooperativas, posibilitando la aplicacion de los
lineamientos evaluadores, colocadores y recuperadores eficientemente. Ademas, se
sugiere acatar los lineamientos crediticios, desarrollar tacticas, entre ellas la difusion
de un manual o reglamento creditico, desarrollo de talleres acerca de créditos y cobros.

Ticsa(2015),en su estudio titulado:“Gestion del riesgo crediticio y su repercusion
en la morosidad de Financiera Edyficar, 2013”, buscd comprobar la trascendencia de
la adecuada gestion crediticia en la consecucion de fines empresariales, por medio de
una averiguacion no experimental descriptiva, donde la financiera constituy6é la
muestra. Se concluy6 que se debe optimizar la gestion del riesgo crediticio a través de
un analisis efectivo de créditos, tomando en cuenta los ejercicios de ofrecimiento de
créditos y seguimiento del portafolio crediticio.

Cubas y Davila (2016), en su trabajo titulado: “Repercusion del riesgo crediticio
en la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C.”, aplicd una
metodologia no experimental, explicativa y descriptiva, donde el jefe de créditos y el
gerente regional conformaron la muestra. Se concluyé que la entidad es perjudicada
por aspectos del interior y exterior, lo cual deviene en la morosidad y la interrupcién de
las labores microfinancieras. Ademas, sugiere la realizacion de entrenamientos sobre
el riesgo crediticio para los asesores financieros, con el fin de aplicar correctamente

los instrumentos que evallan los créditos.
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Quinones y Tarrillo (2015), en su trabajo titulado: “Planteamiento de un plan de
riesgo crediticio para aminorar la morosidad de los socios en la Cooperativa Tuman,
2013”, aplicé una metodologia no experimental, explicativa y descriptiva, obteniendo
la data mediante observacion, analisis documental, encuestas y entrevistas. Aqui se
revelo la ineficiencia de los colaboradores cuya responsabilidad es evaluar el crédito y
su cobranza, pues casi todos expresan tener conocimiento del manual y reglamento
crediticio, sin embargo, al hacer la consulta al socio en relacién al conocimiento acerca
de la tasa crediticia y capitalizacion del interés, se evidencia un colectivo que carece
de esa data, a sabiendas de que todo socio debe conocer tal data al pedir algun crédito.
2.2. Teorias relacionadas al tema

2.2.1. Estrategias crediticias

Implica determinar conjuntamente instrumentos y finalidades empresariales, asi
como la via para lograrlas, ademas, se define a la estrategia en virtud del lenguaje del
ente empresarial con su medio. Su aplicacién permite lograr propdsitos, con el fin de
reducir las rivalidades con los otros al interior del ente empresarial (Ronda, 2013).

Para Aguilar (2014), todo ente financiero debe analizar meticulosamente que su
cliente pueda pagar su deuda, lo cual delimitara la cantidad y el éxito de sus labores
en el campo financiero. Cuando se entrega cierto préstamo, el ente debe estar seguro
de que recuperara tal dinero, a fin de reducir los riegos por endeudamientos del socio.
El Plan Estratégico

Constituye el instrumento basico de indistinta financiacion empresarial, lo cual
por medio de acto documental quedan expresadas las finalidades organizacionales
gue debe lograrse en un plazo largo o mediano (ISOT, 2015).

La finalidad de la estrategia supone el disefio del camino a continuar para lograr
los propésitos y por medio de ello es posible fijar determinaciones que devengan en
actuaciones. Ademas, resulta esencial el analisis y la definicion de las particularidades,
visibilizar las fortalezas y reconocer los peligros y poder distinguir las finalidades a nivel
empresarial (ISOT, 2015).

Importancia
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La estrategia financiera o crediticia debe ser muy considerada y evaluada por
los jefes y subordinados de la empresa a fin de que la totalidad trabaje con la misma
finalidad.

Ademas, tendra importancia la solicitud de la garantia con miras a dar respaldo
al crédito otorgado, por lo cual se debe plantear una tactica de garantia con miras a la
disminucion del peligro para principalmente manejar la recuperacion de los productos
(Vasquez, 2016).
2.2.1.1. Estrategias de evaluacion crediticia

Su fin es precisar la viabilidad de la adquisicion crediticia y las particularidades
0 requerimientos basicos, que debe poseer tal financiacion, osea, garantia, frecuencia
de pago, forma, plazo, monto, lo cual posibilite el mantenimiento de un vinculo fuerte
y constante con la clientela y el ente financiero (EUMED, 2009).

Créditos

Los créditos son préstamos monetarios que las entidades bancarias otorgan a
sus clientes, por lo cual las personas se comprometen a restituir tales montos en plazos
o tiempos pactados, de acuerdo a los condicionantes fijados para tales prestaciones
aunado a las comisiones, intereses, y demas costos vinculados a los créditos (Lima &
Gomez, 2017).

Riesgo crediticio

Alude al peligro asumido por la entidad bancaria al prestar cantidades monetarias
a su clientela deficitaria, con la incertidumbre de si ese dinero finalmente retornaré o
no, por lo cual resulta vital que el ente financiero identifique cada riesgo que pudiera
generarse previo a la toma de determinaciones, para después puntuar la influencia de
los peligros reconocidos, a fin de responsabilizarse de tales peligros, buscando en todo
tiempo disminuirlos. No se puede eliminar completamente los riesgos, solo reducirlos
(Anaez, 2014).

Importancia

Resulta fundamental tomar conocimiento de los riesgos al interior de un ente de
finanzas, pues las determinaciones de finanzas son tomadas segun la prediccion del
mafiana y no se suscitara en lo que se habia proyectado, generando la toma de malas

determinaciones. Sin embargo, los riesgos no en todo tiempo son malos, pues ellos
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pueden aceptarse toda vez que la retribucion sea elevada y un aliciente, de manera
gue se presenta un vinculo estrecho entre la rentabilidad y el riesgo (Afiaez, 2014).
A. Andlisis de créditos
Al otorgar indistinta clase de crédito, los clientes deben poseer competencia para
la liquidacion y reputacion moral, ello estard determinado en funcion de un analisis
de naturaleza cuantitativa y cualitativa crediticia (EUMED, 2009).
Puede ser una persona natural o juridica, cuyo origen esencial de ingreso se dé a
partir del desenvolvimiento de cierta labor empresarial, productiva, comercializadora
o servicial (EUMED, 2009).
Caracteristicas del financiamiento
a) Plazo crediticio segun la inversion.
b) Monto segun el requerimiento del solicitante.
c) Crédito segun el requerimiento del solicitante.
d) El crédito debe otorgarse individualmente, por lo cual es importante ejercer una
labor independiente.
B. Condiciones de créditos
a) Cantidad de entes donde tiene deuda: menos de 4 entes.
b) Edad: 18-75 afios.
c) Calificacion crediticia: (0) Normal.
Requisitos
Formales
a) Equilibrio domiciliario o comercial.
b) Ruc: Cantidades crediticias superiores a los ciento cincuenta mil soles.
c) Periodo de funcionamiento: seis meses como minimo.
d) Expertiz empresarial: un afio como minimo.
Documentarios
a) Sostenimiento del negocio (boletas, facturas, y demas).
b) Recibo de agua y/o luz.
c) DNI (18-75 afios).
d) Garantia del crédito: documentacion a titulo de los clientes y/o avales.

Tipos de garantias
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Constituye el sustento de algun bien con documentacion o declaraciéon jurada, lo
cual no se inscribe en pro del ente financiero, con la posibilidad de encontrarse
inscrito 0 no en los registros publicos (Citibank Pera, 2016).
a) Garantias no Inscribibles
Constituye el sustento de algun bien con documentacion o declaracién jurada, lo
cual no se inscribe en pro del ente financiero, con la posibilidad de encontrarse
inscrito 0 no en el registro publico (Citibank Peru, 2016).
b) Garantias Inscribibles.
Alude al bien dejado por el cliente en pro del ente financiero, el cual debe contar
con la inscripcién en el registro publico (Citibank Perud, 2016).

2.2.1.2. Estrategias de recuperacion de créditos morosos

El ente financiero para recuperar el crédito moroso, emplea una multiplicidad de
tacticas y pasos, resaltando la llamada telefénica y la remisién de cartas de notificacion
al empezar el retraso de su periodo. Si se desea lograr el éxito de un cobro, hay que
considerar la totalidad de aspectos que intervienen como el motivo de la no liquidacion,
osea, contemplar aquello que genera la mora, las actuaciones realizadas, la respuesta
del cliente y el modo de ejecucién del cobro (Gémez, 2002).

Lo que se pretende es dar un diagnéstico del contexto en que se desarrolla el
desacatamiento del deber del cliente, y asi, examinar si las actuaciones de cobranza
realizadas fueron las adecuadas y si han generado ventajas (Gomez, 2002).

Asimismo, se debe considerar los lineamientos de procesos empleados para el
ofrecimiento del crédito, ademas de los pasos para recuperarlo a lo largo del periodo
especificado entre el cliente y la entidad bancaria, impidiendo que el crédito venga a
ser irrecuperable (Gomez, 2002).

A. Llamadas telefénicas
Llamadas directas a la clientela a fin de recordarle su cuota caducada, a
partir del dia uno de atraso, no obstante, si el cliente revela un motivo l4gico,
puede otorgarse un plazo limite de hasta ocho dias luego de su caducidad

(Gbmez, 2002).

B. Visitas de cobranza al domicilio de cliente
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2.2.2.

Cuando el cliente evade la llamada telefénica, debe ejecutarse una visita
domiciliaria para presionarlo, e indagar su estado econémico y si tiene 0 no una
solvencia para hacer frente a su deber (Gémez, 2002).

Cartas

Luego de cierto aplazamiento, se debe emitir una carta con una buena
disposicion para recordarle al cliente su deber, sin embargo, si la cancelacion
no se lleva a cabo, ello devendra en el envio de una carta notarial (Gémez,
2002).

. Renegociacion

Busca incluir ciertos cambios al existir causa logica del motivo por el cual
no puede efectuar su pago, ello debe ocurrir con conformidad de ambas partes;
banco y cliente, proponiendo nuevos lineamientos de cancelacion de la deuda.
Generalmente, busca la ampliacion de los tiempos (Gomez, 2002).
Procedimiento legal

En el proceso de cobranza, la remision del expediente al departamento
judicial constituye la fase mas rigurosa. Es desagradable y como consecuencia
adversa puede generar que los deudores se declaren en la quiebra. Algunas
veces, el gasto generado por este procedimiento es muy elevado y en multiples
ocasiones no es recuperado, porque no hay garantia para ejecutarlo, lo cual se
vuelve un crédito incobrable (Gomez, 2002).

Morosidad

La persona fisica o juridica formalmente identificada como deudora en el sector

de la banca, recibe el nombre de morosa y suele aplicarse el término después del

recibo nimero tres que no ha sido liquidado (Cordova, 2013).

Generalmente, el término “morosidad” es utilizado en las compafiias para aludir

a los créditos que no fueron cobrados luego de vencidos y a los que indudablemente

son incobrables, los cuales seran cargados de manera directa a pérdidas mediante las

cuentas concordantes (Brachfield, 2003).

La morosidad simboliza una problemética muy aguda para los entes financieros

nacionalmente, y es causante de enormes pérdidas en el ambito bancario. Alude al
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retraso en el acatamiento de un deber, de indistinto tipo, sin embargo, cominmente es
utilizado cuando el receptor del crédito no cancela el interés o lo esencial de su adeudo
llegada su caducidad, contemplandose con morosidad un crédito al producirse tres
semanas de atraso en la liquidacion de tales montos (Aguilar & Camargo, 2003).
2.2.2.1. Mora causada por la deficiencia de los colaboradores
A. Poco compromiso con los objetivos
La gerencia, en la busqueda de la obtencion de mejores resultados en el
periodo planteado, en la mayoria de las ocasiones por la tension de alcanzar
las metas, demanda a los colaboradores de créditos la consecucién de todas
sus metas, ello deviene al final en una evaluacion crediticia deficiente (Aguilar
& Camargo, 2003).
B. Deficiencias en las funciones
Las falencias para identificar cada funcion y responsabilidad al interior del
ente financiero generan que los colaboradores brinden créditos con una pobre
evaluacion, al desconocer sus responsabilidades pueden generar situaciones
de morosidad (Aguilar & Camargo, 2003).
C. Favoritismos al personal
Evidenciar preferencia por ciertos colaboradores al interior del ente los
cuales tengan un alto grado de proximidad o simpatia con el comisionado de
admision y/o delegados, genera un pésimo ambiente de trabajo con el resto de
colaboradores, ocasionando también un nivel de confianza més alto, otorgando
libertad para que ellos incrementen sus portafolios con clientes sujetos a una
mala evaluacién y con potencial de morosidad (Aguilar & Camargo, 2003).
D. Productos crediticios inadecuados
Desconocer las particularidades del producto a comercializar, asi como
los requerimientos de los clientes, conlleva a ofrecer productos financieros que
son inoportunos, y estos a su vez pueden conllevar a que los clientes incurran
en morosidad por malas inversiones (Aguilar & Camargo, 2003).
E. Deficiente capacitacion presencial al personal
El hecho de no capacitar ni entrenar presencialmente a los colaboradores

genera su desactualizacion, pues en multiples ocasiones no leen su normativa
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ni politica, generando una falencia en sus responsabilidades, pues al carecer
de capacitacion no pueden reconocer la potencialidad de un cliente moroso
(Aguilar & Camargo, 2003).

2.2.2.2. Mora causada por deficiencias en el proceso de evaluacion

A. Evaluacion crediticia basada en la garantia

En mdltiples ocasiones se otorga mucha relevancia a la garantia y/o aval
gue los clientes pueden proporcionar, pero, se deja de lado la competencia para
pagarlo y la reputacion moral que los clientes tienen para dar cumplimiento a su
deber (Aguilar & Camargo, 2003).

. Créditos aprobados por amistad o parentesco

En multiples ocasiones ciertos trabajadores proporcionan crédito a sus
conocidos, generando en casi todos los casos el incremento del indice moroso,
ya que constituyen créditos proporcionados sin considerar su competencia de
liquidacion (Aguilar & Camargo, 2003).

. Poca claridad de informacion del cliente

Con miras a aumentar el portafolio crediticio, en ocasiones, se incurre en
la equivocacion de no investigar mas acerca de los clientes, confiAndose de la
apariencia, sea por apremio de alcanzar sus metas, sin indagar la capacidad de
liquidacion o reputacion moral, aparte de omitir informacion a los clientes acerca
de su fecha de pago, tasa de interés, por ultimo, genera el otorgamiento de unos
pésimos créditos (Aguilar & Camargo, 2003).

. Sobreendeudamiento del cliente

Ocurre debido a la relevancia otorgada a la garantia y a la no reduccion

del saldo de colocacion, brindando créditos desmedidamente, sin evaluacion

anticipada de su capacidad de liquidacién (Aguilar & Camargo, 2003).

2.2.2.3. Mora causada por las deficiencias en el proceso de recuperaciéon de crédito

A. Falta de informacion oportuna sobre los créditos que han entrado en situacion

de morosidad
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La morosidad se incrementa con la desinformacién, pues al desconocer
el reporte diario del vencimiento, provoca que el colaborador no desarrolle un
seguimiento al vencimiento del crédito (Aguilar & Camargo, 2003).

. Falta de compromiso por el cumplimiento de las politicas de recuperaciones

Colaboradores con un compromiso debilitado, que incumplen la politica
de recuperacion que el ente brinda y lo ejecuta segun su criterio deviene en la
no recuperacion de los créditos oportunamente, perjudicando al ente, debido a

gue optan por ejecutar sus labores segun su juicio (Aguilar & Camargo, 2003).
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CAPITULO IlI.
HIPOTESIS



3.1. Hipotesis

Las estrategias crediticias si permitiran disminuir del indice de morosidad de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio - 2021.
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CAPITULO IV.

MATERIALES Y
METODOS



4.1. Tipo y disefio de investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion
Descriptiva

Esta tesis es descriptiva, debido a que se analizan y describen las falencias en
torno al ente financiero, emitiendo un diagnéstico de morosidad presente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio, después seran
planteadas las tacticas para su empleabilidad, las cuales contribuirdn a la reduccién
del indice moroso.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el estudio descriptivo pretende
detallar cualidades, particularidades y atributos trascendentales de indistinto hecho
gue se someta a analisis. Detalla la tendencia de una agrupacion.

Propositiva

Este trabajo es de tipo propositivo, debido a que analiza la morosidad existente
a fin de plantear tacticas, las cuales permitan aminorar el indice de morosidad en la
Agencia San Ignacio, de acuerdo a un contexto real susceptible de observacién, con
el fin de que el asesor financiero pueda aplicar al instante de ejecutar un analisis
crediticio y aminorar el riesgo crediticio para su oportuno retorno.

Para el Diccionario de la Real Academia (2018), es propositivo porque se basa
en el planteamiento de posibilidades para solucionar las probleméaticas presentadas
por un acontecimiento, encaminando al advenimiento de nuevos soportes de estudio,
a traves del vinculo entre las problematicas de hoy y sus opciones para solucionarlas.

4.1.2. Disefio de la investigacion

No experimental — transversal
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El actual estudio es no experimental, debido a que no se manipulara ninguna
variable, osea, se estudio en base a la situacion real, aparte es de corte transeccional,
pues se ejecutd en un periodo delimitado.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en este disefio no experimental
no cabe lugar la manipulacion intencionada de la variable. Osea, supone un estudio
donde no se hace modificar de manera intencional la variable independiente. En los
estudios no experimentales los fendmenos se observan del mismo modo en el que se

presentan naturalmente, y después se analiza.

Donde: > Vi

O = Observacion e |
-~ v

W1 = Variable Independiente O —— ’&1 F;

VD= Varnable Dependiente \\\1

P = Propuesta

4.2.Variables, operacionalizacion
4.2.1. Variables

Variable independiente: Estrategias crediticias

Con la aplicacion de estrategias crediticias se busca que la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio, tenga la capacidad para
reducir su indice de morosidad aparte de ejecutar una correcta evaluacién del
crédito, analizando meticulosamente la capacidad para que el cliente pague la
deuda, consiguiendo asi la disminucién del riesgo crediticio y recuperacion del
crédito en el plazo determinado, impidiendo que la clientela incurra en
morosidad aparte de conservar un buen relacionamiento con el cliente en el
periodo largo, generando de este modo un portafolio sano y productivo.
Variable dependiente: Morosidad

La morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia
San Ignacio, constituye un indicativo de elevada peligrosidad, lo cual se debe a
gue el receptor del crédito incumple el contrato firmado al otorgarsele el crédito,

generando el aprovisionamiento segun el periodo de atrasos, perjudicando de
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manera directa sus ganancias, reconociéndolo como un obstaculo para cumplir

sus propasitos, al convertirse en un crédito que no sera cobrado.
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4.2.2. Operacionalizacion

Tabla 1. Variable independiente

Variable (s) Dimensién __ Indicadores Items Instrumento
Estrategias Estrategias ~ Analisis de  ;Considera usted, que para todo crédito se realiza una evaluacién cuantitativa en situ de  Encuesta /
crediticias de Creditos.  cliente? Cuestionario
Para Aguilar Evaluacion i Considera usted, que para todeo crédito se realiza una evaluacion cualitativa en situ
(2014), todo Crediticia del cliente (se pide referencias personales y familiares en la zona)?
gg;eef:r?aqgg:o Andlisis de  jTodo crédito es visitado por algin Jefe del comité de aprobacion?
meticulosament Créditos. , E< importante que el cliente se encuentre en calificacién normal para ser evaluado?
euqeudeasuaclgarnstﬁ ;Considera que, para otorgar un crédito se solicita firma de un aval o entrega de
geu da F;ogcual un documento de propiedad como garantia?
delimit,aré la Estrategias Llamadas ¢Considera gue, el primer paso para cobrar un crédito con atrasos son las Encuesta /
cantidad y el de Telefanicas. llamadas telefonicas? Cuestionario
éxito de sus Recuperacion ;Usted cree que se cumple con las llamadas telefénicas desde el primer dia de atraso
labores en el de Creditos de un crédito?
camoo Morosos . : . . .- . . .

-ampa Visitas de ;i S5i el cliente hace caso omiso a la llamada telefdnica, se realizan visitas a su domicilio?
financiero. cobranza a
Cuando se domicilio.

entrega cierto

préstamo, el

ente debe estar Cartas.
seguro de que

recuperara tal

dinero, a fin de

reducir los R o
riegos por enegociaci
endeudamiento on

s del socio.

Procedimien
to legal

i Considera usted que se envian cartas de cobranza en buenos términos cuando un
cliente presenta dias de afraso, segln la Politica de Recuperaciones?

£S5 el cliente tiene problemas de liquidez v no puede afrontar su compromiso de pago
de acuerdo al contrato firmado, se realizan nuevas condiciones de pago?

;Considera usted, que, para enviar un expediente al area legal, como primer paso
se envian cartas notariales?

;Considera usted, que, para enviar un expediente al area legal, como primer paso
se envian cartas notariales?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2. Variable dependiente

Variable (s) Dimensidn Indicadores ltems Instrumento
Morosidad Foco compromiso con  ; Considera que sus jefes inmediatos no hacen presion por alcanzar
(Brachfield, Deficiencias los objetivos. metas mas de las establecidas?
2003) el de los Deficiencias en las ~ ¢Conoce usted su MOF, las politcas y reglamentos de créditos
termino colaboradores funciones empresanales?
"?‘?“’S'dad es Favoritismos ¢ Cree usted que las sanciones son equitativas para todo el personal?
utilizado en las
o al personal.
compafiias ) - .
para aludir a Inadecuado producto  ¢Considera usted que el monto y plazo que se oforgan, estan
5 itici de acuerdo a la inversion que realiza el cliente?
los créditos que crediticio - q i ) _
no fueron Evaluacion crediticia ;| as capacitaciones y entrenamientos que recibe son presenciales?
cobrados luego basadas a la garantia.
de vencidosy a Deficiencias Evaluacién crediticia  ;Considera que se da mas importancia a la capacidad de pago y
los que enel proceso  basadas ala garantia. solvencia moral del cliente y se deja de lado las garantias?
indudablement
dela
e son . s _ _ . ) .
evaluacion  Créditos aprobados por ; Si un cliente es conocido, se evalta su capacidad de pago para Encuesta /

incobrables, los

cuales seran crediticia amistad o parentesco

cargados de

manera directa Poca claridad de la

a pe_rdldas informacion al cliente

mediante las

cuentas

concordantes. Deficiencias Falta de informacidn
enla oportuna sobre los

Recuperacion créditos que han

del crédito

entrado en morosidad.

Falta de compromiso

por el cumplimiento de
las normas, politicas y

reglamentos.

otorgar un crédito?

7 Cree usted que se revisa e indaga la documentacidn gue el cliente
presenta para solicitar un crédito?

iCree que la institucion le brinda informacion diaria de los créditos
vencidos?

i5e realiza seguimiento desde el primer dia de atraso de un crédito?

ZConsidera que se tiene en cuenta la Politica de Recuperaciones para
recuperar un credito y no se realiza al criterio de cada colaborador?

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. Poblacién y muestra
4.3.1. Poblacién

En este trabajo se considero a los diez trabajadores del departamento crediticio
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C- Agencia San Ignacio, 2017.

La poblacion alude al conjunto de un caso de evaluacion que incorpora el total
de unidades analiticas integrantes de tal caso, las cuales deben medirse para definirse
en virtud de una investigacion integrada un cimulo N de componentes participantes
de un determinado atributo; recibe el nombre de poblacién por ser el conjunto (Galindo,
2013).

Tabla 3. Poblacion de estudio

Colaboradores Cantidad
Administrador 1
Subjefe 1
Asesores de finanzas empresariales o
TOTAL 10

Fuente: Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C- Agencia San Ignacio, 2021.
4.3.2. Muestra

Al considerarse el cien por ciento del grupo poblacional, el margen de error a
nivel de resultado es el menos probable en la casuistica del personal de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C- Agencia San Ignacio, al constituir una
poblacion reducida todos han sido considerados como muestra, osea, la muestra viene
a ser un universo muestral.

Muestra: U = 10 colaboradores

La muestra permite especificar el problema, pues tiene la capacidad de conferir
la data con la cual se reconocen errores al interior del procedimiento (Franco, 2014).
La muestra constituye al cimulo de sujetos tomados del grupo poblacional, a fin de
evaluar una situacion estadistica (Tamayo T. & Tamayo M., 1997).

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

4.4.1. Técnicas
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4.4.2.

4.4.3.

Encuesta

En este estudio se empled la encuesta, que se elaboré en base a como fue
operacionalizada la variable independiente: estrategias crediticias, y la variable
dependiente: morosidad (Alba, Fernandez, Machado & Tenorio, 2010).

Analisis documental

Posibilita seleccionar y analizar la documentacion poseedora de data esencial
relacionada a la indagacion, visualizando reportes moratorios, a fin de evaluar
el estado presente y emitir un diagnostico del grado de morosidad en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura S.A.C- Agencia San Ignacio, 2017.

Instrumentos

Cuestionario

El cuestionario posibilitd la observancia de la situaciéon de los individuos del
grupo muestral donde en base a los resultados se adquirio el planteamiento de
interrogantes de acuerdo a cada dimension de las variables a los individuos del
grupo muestral (Naupas y otros, 2013).

Reportes

Posibilité el andlisis y diagnostico del estado presente y el indice moratorio en
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio,
2017, mediante cada reporte.

Validez y confiabilidad
Validez

La validez supone la precision con la que el instrumento cuantifica aquello que
se busca cuantificar, osea, supone la eficacia de una herramienta con el fin de
simbolizar, detallar o proyectar la cualidad sujeta a interés del indagador.

Cada instrumento se valido por medio del juicio de expertos.

Confiabilidad

Un instrumento cuenta con confiabilidad cuando las cuantificaciones realizadas
no cambian de manera significativa, ni en el marco temporal, ni por el empleo

de distintos sujetos. Cada instrumento se validé mediante el programa SPSS.
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Se hall6 el Alpha de Cronbach (coeficiente) cuyo valor arrojé 0.84, el cual es
concordante a un instrumento que goza de confiabilidad.
Validacion de instrumentos

Tabla 4. Muestra Piloto de Estrategias Crediticias

BASE DE DATOS
15 I7

ENCUEST I
1

(]
2
=
an
oo

9 M0 N1 M2 TOTAL
5 5 4 45
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37
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44
35
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37
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e
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L R — S B B R &
LSy TS Ty Ly P SR VS ) S %
EE SR L L I = & o B =

4
3
4
3
4
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3
3
3

[ I S L = I LS LS
O VL R A A A L R L R L B L
IS I OFL R S R O (S R AL I L R L R

3
3
3
3
3
2
3
2
3
2

{5 Iy VL Ry P K I L I L I L R L S
(L YL R L R A L "L I FL R i
S I T P e L1 B = SR L I =%
LRI S R T R L T

10 4 4 3

ESTADISTICOS
VARIANZA 03 02 03 03 02 06 01 07 02 05 09O 03

Fuente: SPSS

Tabla 5. Determinacion del Alpha de Cronbach en la encuesta de Estrategias

Crediticias

K 12
¥ Vi 4 556
Wi 19.956
SECCION 1 1.091
SECCION 2 0772
ABSOLUTO

52 0772
A 0.842

Fuente: SPSS
K ¥ Vi

o=

—1
K—1 Vi



Tabla 6. Muestra piloto del indice de morosidad

BASE DE DATOS

ENCUES
TA

=
(]
a
=
T
o
=
o
=)

Mo 1M1 M2 TOTAL
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1 4
ESTADISTICOS
VARIANZA 02 02 07 02 09 02 03 02 02 02 03 05

Fuente: SPSS

Tabla 7. Determinacion del Alpha de Cronbach en la encuesta del indice de Morosidad

K 12
¥ Vi 3.956
Wi 15.378
SECCIOMN 1 1.091
SECCION 2 0.743
ABSOLUTO

52 D743
A 0.210

Fuente: SPSS
K > Vi
= —

—I1
K—1 Vit
4.5. Métodos de analisis de datos

Método inductivo: Alude al proceso de raciocinio donde se examina una porcién
de una totalidad e inicia en lo particular y culmina en lo general (Mufioz, 2011).
En la ejecucion de esta averiguacion, se realizé el proceso de datos obtenido

de multiples fuentes informativas mediante técnicas e instrumentos utilizados.
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4.6. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que encaminaron el estudio fueron la prospeccion de la
verdad y la probidad, a fin de presentar resultados correspondientes a los que se
generaron al desarrollarse el trabajo, sin ninguna distorsion del fenébmeno hallado para
beneficio personal o de interés para otros.

En la realizacidon de este estudio, se tuvo el compromiso de la utilizacion de la
data real de la compafia solamente con propdsitos académicos, con el fin de adquirir
contestaciones que beneficien al ente empresarial, Agencia San Ignacio, sus socios y
la sociedad en general.

Ademas, la data obtenida por medio de la aplicacién de cada instrumento fue
tratado con privacidad, mediante el respeto de la identidad de los colaboradores. De
otra parte, los datos obtenidos de textos bibliograficos, hemerograficos, y demas, se
respetaron con derechos de autor, estando correctamente citados en base a Normas
APA.
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CAPITULO V.
RESULTADOS



5.1. Resultados

5.1.1. Estrategias Crediticias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura

S.A.C., Agencia San Ignacio.

Estrategias de evaluacion crediticia

Tabla 8. Andlisis cuantitativo

ITEM TA A | D TD  TOTAL
¢ Considera usted, que para 0 4 6 0 0 10
todo credito se realiza una
evaluacion cuantitativa en
situ del cliente? 0% 40% 60% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N°01
Figura 1. Andlisis cuantitativo
Analisis Cuantitativo.
60%
60% 40%
40%
20% 0% 0% 0%
0%
TA A [ D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°8

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a la evaluacion cuantitativa

en situ del cliente, el 60% manifiesta ser indiferente, mientras que el 40%

esta de acuerdo.
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Tabla 9. Anélisis cualitativo

ITEM TA A | D TD  TOTAL
i Considera usted, que para
todo crédito se realiza una 0 0 3 7 0 10

evaluacion cualitativa en situ
del cliente (se pide
referencias  personales y 0% 0%  30% 70% 0% 100%

familiares en la zona)?
Fuente: Elaboracion propia en base a cusestionario N*01

Figura 2. Analisis cualitativo

Analisis Cualitativo.

?‘ (1]

70%

60%

50%

i,

40% 30%
30%
20%

10% 0% 0% 0%
0% A L LA
TD

TA A [ D

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°9

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que todo crédito amerita
una evaluacion en situ de los clientes, analizando en ciertas ocasiones su
solvencia moral, el 70% expresa estar en desacuerdo, en tanto que el 30%

revela indiferencia.
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Tabla 10. Visitas de verificacion

ITEM TA A [ O TD TOTAL
0 A g 0 0 10
;Todo crédito es wisitado
por algin Jefe del comité
de aprobacion? 0% 50% 50% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N*01

Figura 3. Visitas de verificacion

Visitas de verificacion

50% 50%
50%

40%
30%
20%

10% 0% 0% 0%

0% S rF___J A

TA A 1 D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°10

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que en indistinto crédito se

recibe la visita del jefe del comité de admision, el 50% expresa estar de

acuerdo, mientras que el 50% revela indiferencia, emergiendo la libertad de

recibir visita del mismo asesor financiero empresarial, sin opinidn acerca de

la factibilidad del crédito.
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Tabla 11. Clasificacién crediticia

ITEM TA A I 0] D TOTAL

¢Es  importante que el 4 B 1] 1] 1] 10
cliente se encuentre en

calificacion normal para ser o
evaluado? 40% 60% 0% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionano MN01

Figura 4. Clasificacion crediticia

Clasificacion Crediticia
60%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

40%

0% 0% 0%

TA A I D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°11

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que es relevante que los
clientes se encuentren con calificacion normal para ser evaluados, el 40%
expresa estar totalmente de acuerdo, en tanto que el 60% revela estar de

acuerdo.
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Tabla 12. Documentacion de garantias

ITEM TA A I D D  TOTAL

i Considera que, para otorgar
un crédito se solicita firma de
un aval o entrega de un

documento  de pr-:-piedad 0% 0%, a0% 0% 0% 100%
como garantia?

Fuente: Elaboracidn propia en base a cuestionario N*01

1] 2 g 0 0 10

Figura 5. Documentacion de garantias

Documentacion de garantias
BO%

80%

70%

60%

50%

40%

30% 20%

20%

10% 0% 0% 0%

0%

TA A I D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°12

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que se exige firma de un
aval o entrega de un documento de propiedad como garantia para otorgar
un crédito, el 80% expresa su indiferencia, mientras que el 20% revela estar

de acuerdo.
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Estrategias de recuperacion de créditos morosos
Tabla 13. Llamadas telefénicas

ITEM TA A [ (] TD  TOTAL

iConsidera que, el primer 4 4 5 0 0 10
paso para cobrar un crédito

con atrasos son las llamadas

telefonicas? 40% 40% 20% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionano N01

Figura 6. Llamadas telefonicas

Llamadas Telefonicas

40% 40%

40%

30%

20%

10%
0% 0%

0%
TA A I D D

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°13

Andlisis y descripcién de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que las llamadas
telefénicas son el primer paso para cobrar un crédito con atraso, el 40%

expresa estar de acuerdo, en tanto que el 20% revela indiferencia.
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Tabla 14. Nivel de aplicacion de llamadas telefénicas

ITEM TA A I (] TD  TOTAL

iUsted cree que se cumple 0 1 q 0 0 10
con las llamadas telefonicas

desde el primer dia de atraso

de un crédito? 0% 10%  50% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario M°01

Figura 7. Nivel de aplicacion de llamadas telefénicas

Nivel de Aplicacién de Llamadas Telefénicas

100% 90%
80%
60%
40%
o oo %
0%
TA A I D TD

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°14

Analisis y descripcion de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que desde el primer dia de
atraso de un crédito se cumple con las llamadas telefonicas, el 90% expresa

su indiferencia, mientras que el 10% revela estar de acuerdo.
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Tabla 15. Visitas de cobranzas a domicilio

ITEM TA A I o TD TOTAL

&5 el cliente hace caso 0 3 4 3 ] 10
omiso a la llamada

telefonica, i
vistasa su domiciio? 0%  30% 40% 30% 0%  100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a cuestionario N°01

Figura 8. Visitas de cobranzas a domicilio

visitas de cobranza a domicilio

40%
40%
30% 30%
30%
20%
10%
0% 0%
0%
TA A I D TD

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°15

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que se llevan a cabo visitas
de cobranza al domicilio de los clientes, el 30% expresa estar de acuerdo,
el 40% revela indiferencia y el 30% manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 16. Cartas de cobranza

ITEM TA A | D D TOTAL

iConsidera usted que se 0 0 7 3 0 10
envian cartas de cobranza

en buenos términos cuando

un cliente presenta dias de 0% 0%  T0% 30% 0% 100%
atraso, segun la Politica de

Recuperaciones?

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionano N0

Figura 9. Cartas de cobranza

Cartas de Cobranza

? o,

70%

60%

50%

40% 30%

30%

20%

10% 0% 0% 0%

n% L L L

TA A I D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°16

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que, de acuerdo a la politica
de recuperaciones, cuando los clientes presentan dias de atraso, se envian
cartas de cobranza, el 70% expresa su indiferencia, en tanto que el 20%

revela estar en desacuerdo.
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Tabla 17. Renegociacion

ITEM TA A [ ] TD  TOTAL
;S el cliente  tiene
problemas de liguidez y no L 4 > 0 0 10
puede afrontar sU
compromiso de pago de
acuerdo al contrato firmado, 10% 10% 50% 0% 0% 100%

5a realizan nuevas

condiciones de pago?

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionano W01

Figura 10. Renegociacion

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Renegociacion
50%
40%
10%
7 %%
TA A | D TD

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°17

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que, se disponen nuevas

condiciones de pago cuando los clientes tienen problemas de liquidez y no

pueden hacer frente a su compromiso de pago segun lo estipulado en el

contrato firmado, el 50% expresa su indiferencia, mientras que el 40% revela

estar de acuerdo y el 10% manifiesta estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 18. Cartas notariales

ITEM TA A [ D TDO TOTAL
¢ Considera usted, que para
enviar un expediente al area 2 4 3 1 0 10
T e P e " 20%  40% 30% 10% 0%  100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestonano N 01

Figura 11. Cartas notariales

Cartas Notariales

40%

40%
30%

30%
20%
20%
10%
0%
TA A

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°18

10%

—
D D

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que, como primer paso se
debe enviar carta notarial para enviar un expediente al area legal, el 10%
expresa estar en desacuerdo, en tanto que el 40% y 20% revela estar de
acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, esto genera una mayor
presion, brindando un periodo especifico previo al inicio de algun proceso
legal.
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Tabla 19. Procedimiento legal
ITEM TA A I (N TD TOTAL

;iCree gue se cumple con los 0 2z 7 1 0 10
dias de atraso de un créedito

vencido para su respectivo

envig al area legal, segin las 0% 20% T0% 10% 0% 100%
Politicas de recuperaciones?

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N0

Figura 12. Procedimiento legal

Procedimiento Legal

70%
70%
60%
50%
40%
30% 20%
20% 10%
0% g 0%,
0%

TA A I D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°19

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que, se acata los dias de
retraso de un crédito que ya vencio para su correspondiente transferencia al
area legal, el 10% expresa estar en desacuerdo, en tanto que el 70% revela

indiferencia, y el 20% indica estar de acuerdo.
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5.1.2. Factores de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C., Agencia San Ignacio

Deficiencias de los colaboradores

Tabla 20. Poco compromiso con los objetivos

ITEM TA A | D D TOTAL

iConsidera que sus jefes O 0 8 2 0 10
inmadiatos no hacen presion
por alcanzar metas mas de las

establecidas? 0% 0% &80% 20% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N°02

Figura 13. Poco compromiso con los objetivos

Poco compromiso con los objetivos

100% 80%
50% 20%
0% 0% ." 0%
D?ﬂ"n L L L
TA A | D ™

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°20

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que, su jefe inmediato los
presiona para lograr metas mayores a las planteadas, el 80% expresa su
indiferencia, en tanto que el 20% indica estar en desacuerdo, ya que segun

ellos el jefe inmediato los presiona con el fin de cumplir metas mayores a las
fijadas.
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Tabla 21. Deficiencias de los funcionarios

ITEM TA A [ D TD TOTAL
iConoce usted su MOF, las 2 8 0 0 10
politicas  y  reglamentos  de
. : -
créditos empresariales® 0% 20% 80% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N°02
Figura 14. Deficiencias de los funcionarios
Deficiencias en los funcionarios
B80%
80%
60%
40% 20%
20% 0% 0% 0%
r-___4 L
0%
TA A | D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°21

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que se conoce el MOF,

Politicas y Reglamentos de Créditos Empresariales, el 80% manifiesta su

indiferencia, en tanto que el 20% revela estar de acuerdo, ello posibilita el

conocimiento de sus responsabilidades aparte de proporcionar una éptima

asesoria a su clientela en la comercializaciéon de cada producto crediticio.
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Tabla 22. Favoritismo al personal

ITEM TA, A | D TD  TOTAL

i Cree usted que las sanciones 2 0 8 0 0 10

son equitativas para todo el
personal? 20% 0% B80% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N*02

Figura 15. Favoritismo al personal

Favoritismo al personal

80%
80%
60%
40%
20%
0% 0% 0%
0%
TA A | D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°22

Andlisis y descripcién de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que las sanciones son
equitativas para la totalidad de colaboradores, el 80% expresa su

indiferencia, mientras que el 20% revela estar totalmente de acuerdo.

60



Tabla 23. Producto crediticio inadecuado

ITEM TA, A | D TD TOTAL

i Considera usted que el monta O 7 3 1] 0 10
y plazo que se otorgan, estan

de acuerdo a la inversion que
realiza el cliente? 0% 70% 30% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionaro N°02

Figura 16. Producto crediticio inadecuado

Producto crediticio inadecuado

80% 70%
60%
40% 30%
20% g ' 0 0%
0% = - -
TA A | D ™D

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°23

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que segun la inversion de
los clientes se otorgan montos y plazos, el 70% expresar estar de acuerdo,
en tanto que el 30% revela su indiferencia, ocasionando al cliente falencias

con su liquidez por una pésima inversion.
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Tabla 24. Deficiente capacitacion al personal

ITEM TA A I D TD  TOTAL
ilas capacitaciones Y 0 1 1 3 3 10
entrenamientos que recibe son
presenciales? 0% 10% 10% 50% 30% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N° 02

Figura 17. Deficiente capacitacion al personal

Deficiente capacitacion al personal

50%
50%

40%
30%

30%

20%
’ 10%  10%
[1]
e N 3
0%
TA ™

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°24

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que la capacitacion y el
entrenamiento que recibe es presencial, el 30% expresar estar totalmente
en desacuerdo, mientras que el 50% revela estar en desacuerdo, el 10%

manifiesta su indiferencia y, por ultimo, el 10% afirma estar de acuerdo.
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Deficiencia en el proceso de evaluacion crediticia

Tabla 25. Evaluacioén crediticia basada en garantias

ITEM TA A I D TD TOTAL

iConsidera que se da mas 2 ] o 0 0 10
importancia a la capacidad de
pago vy solvencia moral del

cliente v se deja de lado las 2po, 280% 0% 0% 0%  100%
garantias?

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N°02

Figura 18. Evaluacion crediticia basada en garantias

Evaluacion crediticia basada en garantias

80%
80%
60%
40%
20%
20%
0% 0% 0%
0%
TA A I D TD

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°25

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que para otorgar un crédito
no se toma mayor importancia a las garantias, el 80% expresar estar de
acuerdo, en tanto que el 20% revela estar totalmente de acuerdo con que se
no se toma en cuenta las garantias y se le da prioridad a la solvencia moral

y la capacidad de pago de los clientes.
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Tabla 26. Créditos aprobados por amistad o parentesco

ITEM TA A I D D TOTAL

1] & 4 0 0 10

50 un cliente es conocido, se
evalia su capacidad de pago

para otorgar un crédito? 0% 60% 40% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionano MN*02
Figura 19. Créditos aprobados por amistad o parentesco

Créditos aprobados por amistad o

parentesco
60%

60%
50% 40%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%

4 S S

0%
TA A I D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°26

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que para otorgar un crédito
se evalla la capacidad de pago si un cliente es conocido, el 60% expresa

estar de acuerdo, en tanto que el 40% revela su indiferencia.
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Tabla 27. Poca claridad de informacién del cliente

ITEM TA A I 0] TD TOTAL

(Cree usted que se revisa e
indagar la documentacion gue
el cliente presenta para
solicitar un crédito? 0% 20% 80% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionanio MN*02

2 a 0 0 10

Figura 20. Poca claridad de informacion del cliente

Poca claridad de informacion del cliente

80%
80%
60%
40%
20%
20%
0% 0% 0%
0%
TA A I D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°27

Andlisis y descripcién de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que para solicitar un crédito
la documentacién que el cliente presenta se revisa e indaga, el 20% expresa

estar de acuerdo, en tanto que el 80% revela su indiferencia.
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Tabla 28. Sobreendeudamiento del cliente

ITEM TA A I D TD TOTAL
iCuando se otorga un crédito, O 0 7 3 0 10
se realizan seguimienio a la
inversion? 0% 0% 70% 30% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionanio N02

Figura 21. Sobreendeudamiento del cliente

Sobreendeudamiento del cliente

80% 70%
60%
40% 30%
o,
20% 0% 0% 0%
D EH] L - -
TA A | D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°28

Andlisis y descripcién de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que cuando se otorga un
crédito se hace un seguimiento a la inversion,el 70% expresa su indiferencia,

mientras que el 30% revela estar en desacuerdo.

66



Tabla 29. Falta de informacion oportuna de los reportes diarios de mora

ITEM TA A I D TD TOTAL
,j,f..:-ree _ que Ia. |n5_t|tu.::|c':n e g 2 0 0 0 10
brinda informacion diaria de los
- e
créditos vencidos® 20% 20% 0% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N°02
Figura 22. Falta de informacion oportuna de los reportes diarios de mora

Informacién de reportes de morosidad

80%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 20%

20%
10% 0% 0% 0%
— — —

0%
TA A I D D

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°29

Analisis y descripcion de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que la institucion le ofrece
informacion al dia de reportes moratorios, el 80% expresa estar totalmente

de acuerdo, en tanto que el 20% revela estar de acuerdo.
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Deficiencias en el proceso de recuperacion de créditos

Tabla 30. Seguimiento a la recuperacion del crédito

ITEM TA A I D TD TOTAL
iSe realiza seguimiento desde O 0 5 5 0 10
el primer dia de atrasc de un
crédito? 0% 0% 50% 50% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionanio N*02

Figura 23. Seguimiento a la recuperacion del crédito

Seguimiento a la recuperacion del crédito

50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
TA A I D TD

Fuente: Elaboracion propia en base a la tabla N°30

Analisis y descripcion de resultados
De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que a partir del primer dia
de retraso de un crédito se hace seguimiento, el 50% expresa su indiferencia,

en tanto que el 50% revela estar en desacuerdo.
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Tabla 31. Cumplimiento de la politica de recuperaciones

ITEM TA A | D TD TOTAL
i5e realiza seguimiento desde O 0 5 5 0 10
el primer dia de atrasoc de un
credito? 0% 0% 50% 50% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario N*02

Figura 24. Cumplimiento de la politica de recuperaciones

Cumplimiento de la Politica de recuperaciones

80%
80%
60%
40%
20% 10% 10%
D ow o
TA A | D TD

Fuente: Elaboracién propia en base a la tabla N°31

Analisis y descripcion de resultados

De la totalidad del grupo encuestado, respecto a que para recuperar un
crédito se considera la Politica de recuperaciones y se ejecuta segun el juicio
de cada trabajador,el 80% expresa estar en desacuerdo, en tanto que el 10%
revela su indiferencia, y por ultimo, el 10% afirma estar de acuerdo, de modo
general se considera la referida politica en la recuperacién de los créditos y

no se ejecuta al juicio del trabajador.
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CAPITULO VI.
DISCUSION



5.2. Discusién de resultados

La evaluacion realizada al interior de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Piura S.A.C. Agencia San Ignacio, periodo 2021, posibilité la verificacion de fallas que
tienen lugar al interior del ente institucional.

El sobrecargo de trabajo por la tensidén de alcanzar mas metas de las fijadas por
la gerencia, confiriendo pobre relevancia a la revision documentaria presentada, dado
que el 80% de acuerdo a escala demuestran indiferencia; ademas, en un 80% revelan
indiferencia respecto al conocimiento de su MOF, Politicas y Reglamentos de créditos
y recuperaciones generando en el asesor la comercializacion de un producto
inoportuno y en base a la escala, el 30% es indiferente, aparte que el 80% se muestra
en desacuerdo con el no conocimiento del procedimiento para recuperar el crédito de
acuerdo a la politica de recuperaciones institucional, ejecutando cobros segun su
propio juicio, lo cual no genera resultados y genera inconvenientes con la clientela. Los
resultados concuerdan con Garcia (2013), pues al no existir una guia para el manejo
del riesgo de crédito, los lineamientos crediticios estan mal definidos, aparte que su
interpretacion es subjetiva por parte del personal.

El personal realiza una evaluacién paupérrima de acuerdo a la escala, el 70%
se muestra en desacuerdo, ya que en ciertas ocasiones ejecutan las evaluaciones
cualitativas en situ del cliente, constituyendo el requerimiento esencial en la fijacion de
la viabilidad crediticia, ademas, la pobre capacitacion a los colaboradores sobre sus
responsabilidades y entrenamientos como el reconocimiento del riesgo crediticio que
se presenta frente a la evaluaciéon crediticia, de acuerdo a escala, el 50% esta en
desacuerdo, mientras que el 30% afirma estar totalmente en desacuerdo al no ser un
receptor de tales reforzamientos, esto concuerda con Mamani (2015), debido a que los
instrumentos empleados en la central de peligro ademas revelaban deficiencia sobre
la evaluacion crediticia poco fiable debido a la ausencia de expertiz del analista y un
entrenamiento escaso respecto a sus responsabilidades.

Por ultimo, se aprecio que, de acuerdo a escala, el 70% expresa indiferencia y
el 30% afirma estar en desacuerdo con la realizacion del seguimiento a la inversion

que el cliente realiza, generando un sobreendeudamiento en el cliente por conferir una
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cantidad mayor a la capacidad de liquidacion del cliente, mostrando flexibilidad hacia
los lineamientos crediticios al no supeditarse al marco normativo, generando que el
cliente en multiples circunstancias pueda tener problematicas en torno a su liquidez en
el marco temporal. Esto, se asemeja al resultado de Caballero (2017), debido a que el
riesgo crediticio se presentaba por la flexibilidad de sus lineamientos crediticios, falta
de compromiso para la liquidacién, sobreendeudamientos de los socios.

Las referidas falencias en el personal respecto a sus responsabilidades, ya sea
por ausencia de conocimiento o de compromiso, inciden en una paupérrima evaluacion
crediticia y de recuperacion, generando que la Agencia San Ignacio, presente un indice
elevado de morosidad, ejecutando provisiones que inciden de manera directa sobre

las ganancias.
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CAPITULO VII.
CONCLUSIONES



6.1. Conclusiones

De acuerdo a las falencias detectadas al interior de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio, las estrategias crediticias propuestas
si influyen de manera significativa posibilitando la disminucion del indice de morosidad,
pues 84% arroj6 el Alpha de Cronbach (coeficiente). Osea, a medida que el ente ponga
en practica las estrategias de crédito y cobro, se elevara su repercusion en disminuir
el indice de morosidad.

Sobre el indice de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C., Agencia San Ignacio, este es de 5.96%, ocasionado por falencias respecto a
las responsabilidades del personal, un paupérrimo proceso de evaluacion en torno a
los créditos, ademas de las falencias en el proceso para recuperar cada crédito.

Evaluando el motivo y la repercusion de las falencias que generan la morosidad;
las estrategias crediticias para reducir el indice de morosidad de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Piura S.A.C., Agencia San Ignacio son: proporcionar capacitacion,
ejecutar una evaluacién cualitativa para cualquier crédito a conferir solicitando puntos
referenciales de la conducta de los clientes, ejecutar llamadas telefénicas a partir del
dia uno de atraso paralelamente con las cartas de cobranza, y si los clientes no
atienden las llamadas y cartas, ejecutar visitas domiciliarias con el fin de evaluar la
liquidez del cliente para el cumplimiento de su deber financiero, y asi dar lugar a la
renegociacion de su deuda impidiendo que el crédito se torne irrecuperable.

Ademas, el personal debe dar seguimiento a la inversion realizada por el cliente,
a fin de impedir sobreendeudamientos, asimismo, la entidad financiera debe ofrecer
una mayor capacitacion presencial enfatizando en el conocimiento del MOF, politicas
y reglamento institucional, como en Parrales (2013), Ortiz y Pillco (2015), Lépez y
Morales (2014), la implementacion de estrategias posibilité afrontar la falta de
empleados capacitados para gestionar las cobranzas, equivoca innovacién de la data
de clientes, ausencia de reconocimiento oportuno de limitada capacidad de liquidacion

del crédito o clientes sobre endeudados, entre otros.
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CAPITULO VIII.
RECOMENDACIONES



7.1. Recomendaciones

Se recomienda aplicar las estrategias planteadas, porque influirAn de manera
positiva en la disminucion del indice de morosidad y de las equivocaciones que dan
lugar a estos peligros y ocasionan que los créditos incurran en morosidad.

Se recomienda, ademas, que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura
S.A.C., Agencia San Ignacio, se comunique de una manera mas efectiva con todo su
personal, para conseguir buenos resultados de acuerdo a los propdésitos del ente, con
la reduccion del riesgo crediticio, impidiendo el incremento del indice de morosidad
para la prevencion de las provisiones que perjudiquen de manera directa las ganancias
y, en consecuencia, o permitan conseguir los propositos determinados por el ente.

Asimismo, se sugiere que no se fijen mas metas de las planteadas, a fin de que
la evaluacion crediticia realizada por el personal tenga mas fiabilidad y no solo busque
el incremento del portafolio de colocaciones por tensidon, asimismo, se recomienda el
otorgamiento de créditos segun la inversion impidiendo el sobreendeudamiento, aparte
se le invoca a acatar su politica, asi como el reglamento crediticio y de recupero.

Finalmente, se recomienda que el cliente que esté en mora reciba la vista del
asesor financiero empresarial, subjefe o administrador que dio origen al crédito, aparte
gue se pide la colaboracion del departamento legal para la renegociacion de la deuda

y no se convierta en un crédito irrecuperable.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

“ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA DISMINUIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO
DE PIURA S.A.C., AGENCIA SAN IGNACIO - 2021”

FORMULACIO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
N DE MEDICION
General Evaluacion Anélisis de Créditos
Crediticia . o
Condiciones de Créditos
Proponerestrategias Cartas
crediticias Estrateqi
para disminuir el g :;.f.g!gs Llamadas Telefénicas
indice de morosidad de la rediticias Cob L
Caja Municipal de Ahorro y obranzas — Renegociacion
¢De Crédito de Piura S.AC, visitas de cobranza a domicilio
g Agencia San Ignacio — 2021. L . ;
ué manera egt?ate as Procedimiento Area Legal
las e_s_tr_ategias Especificos crediticgi]as Poco compromiso con los objetivos.
greerﬂ;tllttlzrlgﬁ Analizar la situaciéon actual permitiran ienci Deficiencias en las funciones
ST de la Caja Municipal de disminuir Deficiencias .
fi'zr.zg‘u" dec:le Ahorro 'y Crédito de Piura I ge |0§ :Zavdorltlszos a Sersonal.d“ _
inai S.A.C, Agencia San Ignacio- i colaboradores Inadecuado producto crediticio
morosidad de la 5421 g g del indice o L ) Encu_esta_/
: . de Deficiente capacitacion presencial al Cuestionario
Caja Municipal :
. . - morosidad personal.
de Ahorro Diagnosticar el indice _de e |5 Evaluacion crediticia basadas a la
y Crédito de morosidad  de la Qa_ua Caja garantfa
Piura S.A.C., Municipal de Ahorro y Crédito i L '
| - . - Municipal Deficienciasen ., . .
San Ignacio -  Piura S.A.C. Agencia San ya ahorro |p g Créditos aprobados por amistad o
201772 Ignacio — 2021. Crédit M idad elrroceso de parentesco
y Credito orosioa la Evaluacion
de Piura Crediticia Poca claridad de la informacion del cliente
Proponerestrategias S.A.C.,
crediticias Agencia ;
: Sobreendeudamiento
para  disminuir el San Ignacio _ ~
indice de morosidad de la -2017. Falta de informacion oportuna sobre los

Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Piura S.A.C.
Agencia San Ignacio-2021

Deficiencias en
el proceso de
recuperacion de
un crédito

créditos que han entrado en morosidad.

Falta de compromiso por el cumplimiento de
las normas, politicas y reglamentos.

Fuente: Elaboracion propia.
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TA=Totalmente de acuerdo (5) A= Acuerdo (4) I=Indiferente (3) D=Desacuerdo TD

CUESTIONARIO N°1

“ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA DISMINUIR EL iNDICE DE
MOROSIDAD DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO
DE PIURA S.A.C., AGENCIA SAN IGNACIO - 2021”.

Participantes: Area de Créditos

conveniente.

=Totalmente en desacuerdo (1)

Instrucciones: Estimado colaborador (a) a continuacion se le presenta una serie de
preguntas sirvase marcar con una X la respuesta que Ud. crea

NO

ITEM/ ESTRATEGIAS CREDITICIAS

TA

D

1

¢ Considera usted, que para todo crédito se realiza una
evaluacion cuantitativa en situ del cliente?

¢Considera usted, que para todo crédito se realiza una
evaluacion cualitativa en situ del cliente (se pide
referencias personales y familiares en la zona)?

¢, Todo crédito es visitado por algun Jefe del comité de

¢Es importante que el cliente se encuentre en calificacion
normal para ser evaluado?

¢ Considera que, para otorgar un crédito se solicita firma de
un aval o entrega de un documento de propiedad como

¢Considera que, el primer paso para cobrar un crédito con
atrasos son las llamadas telefénicas?

¢Usted cree que se cumple con las llamadas telefénicas
desde el primer dia de atraso de un crédito?

¢ Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefénica, se
realizan visitas a su domicilio?

¢ Considera usted que se envian cartas de cobranza en
buenos términos cuando un cliente presenta dias de
atraso, segun la Politica de Recuperaciones?

10

¢Si el cliente tiene problemas de liquidez y no puede
afrontar su compromiso de pago de acuerdo al contrato
firmado, se realizan nuevas condiciones de pago?

11

¢Considera usted, que para enviar un expediente al area
legal, como primer paso se envian cartas notariales?

12

¢,Cree que se cumple con los dias de atraso de un crédito
vencido para su respectivo envid al area legal, segun las
Politicas de recuperaciones?
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CUESTIONARIO N°2

“ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA DISMINUIR EL iNDICE DE
MOROSIDAD DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y
CREDITO DE PIURA S.A.C., AGENCIA SAN IGNACIO - 2021”.

Participantes: Area de Créditos

Instrucciones: Estimado colaborador (a) a continuacion se le presenta una
serie de preguntas sirvase marcar con una X la respuesta que
Ud. crea conveniente.

TA=Totalmente de acuerdo (5) A= Acuerdo (4) I=Indiferente (3) D=Desacuerdo TD
=Totalmente en desacuerdo (1)

N° ITEM/ MOROSIDAD TA | A I

TD

¢ Considera que sus jefes inmediatos no hacen

1 > . .
presion por alcanzar metas mas de las establecidas?

2 ¢Conoce usted su MOF, las politicas y
reglamentos de créditos empresariales?

3 ¢,Cree usted que las sanciones son equitativas para
todo el personal?

4 ¢ Considera usted que el monto y plazo que se
otorgan, estan de acuerdo a la inversion que realiza el

5 ¢cLas capacitaciones y entrenamientos que
recibe son presenciales?

¢cConsidera que se da mas importancia a la
6 |capacidad de pago y solvencia moral del cliente y
se deja de lado las garantias?

7 ¢, Si un cliente es conocido, se evalla su capacidad
de pago para otorgar un crédito?

8 ¢,Cree usted que se revisa e indagar la documentacién
gue el cliente presenta para solicitar un crédito?

9 ¢,Cuando se otorga un crédito, se realizan
seguimiento a la inversién?

¢,Cree que la institucion le brinda informacion diaria

10 de los créditos vencidos?

11 ¢ Se realiza seguimiento desde el primer dia de
atraso de un crédito?

¢Considera que se tiene en cuenta la Politica
12 |de Recuperaciones para recuperar un crédito y no se
realiza al criterio de cada colaborador?
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TABULACION ENCUESTA N°01

ITEM / ESTRATEGIAS CREDITICIAS| TA| A | | | D| TDTOTAL TA | A | D | TD|TOTAL
¢Considera usted, que para todo credito se 0| 4/ 6| 0 0/ 10 | 0.00 40.00 60.00 0.00 0.00 100.00
1 realiza una evaluacién cuantitativa en situ del
¢ Considera usted, que para todo crédito se realiza
una evaluacion cualitativa en situ del cliente (se pide | 0 | 0 | 3| 7| 0| 10 | 0.00| 0.00| 30.00/ 70.00/ 0.00 100.00
2 referencias personales y familiares en la zona)?
3 ¢ Todo crédito es visitado por algun Jefe del comittde | 0| 5 5| 0| 0, 10 | 0.00|50.00 50.00 0.00| 0.00 100.00
¢Es importante que el cliente se encuentre en 4 6 0 0 0 10 40.0060.00 0.00 0.00| 0.00 100.00
4| calificacion normal para ser evaluado?
¢ Considera que, para otorgar un credito se debe 0 2 8| 0| 0o/ 10 | 0.0 20.00 80.00 0.00 0.00 100.00
5 solicitar firma de un aval o entrega de una garantia?
¢ Considera que, el primer paso pa,ra_cobrar un crédito al al 21 ol ol 10 |40.0040.00 20.00 0.00! 0.00 100.00
6/ con atrasos son las llamadas telefonicas?
¢Usted cree que se cumple con las llamadas 0/ 1/ 9| 0 0o/ 10 | 0.00 10.00 90.00 0.00 0.00 100.00
7| telefénicas desde el primer dia de atraso de un
¢Si el cliente hace caso omiso a la llamada telefonica, | | 5, | 3 | 19 | 0.00/30.00 40.00 30.00 0.00 100.00
8| se realizan visitas a su domicilio?
¢ Considera usted que se envian cartas de cobranza
en buenos términos cuando un cliente presentaj 0 | 0 | 7| 3| 0| 10 | 0.00 0.00|70.00 30.00 0.00 100.00
9dias de atraso, segin la Politica de
¢Si el cliente tiene problemas de liquidez y no
puede afrontar su compromiso de pago de acuerdo| 1| 4 | 5| 0| 0| 10 |10.00 40.00 50.00, 0.00| 0.00 100.00
10 al contrato firmado, se realizan nuevas condiciones de
¢Considera usted, que para enviar un expediente 2/ 4| 3| 1 0| 10 |20.0040.00 30.00 10.00 0.00 100.00
11 al area legal, como primer paso se envian cartas
¢ Cree que se cumple con los dias de atraso de un 0| 2 7/ 1| o/ 10 | 0.00 20.00 70.00 10.00 0.00 100.00
12 crédito vencido para su respectivo envio al area legal,
PROMEDIO 0.92 292492125 0| 10 | 9.17|29.17 49.17/12.50 0.00 100.00
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TABULACION ENCUESTA N°02

ITEM/ MOROSIDAD TA TDTOTAL| TA A | D TD | TOTAL

¢Considera que sus jefes inmediatos no hacen 0| 10 | 0.00 0.00| 80.0020.00 0.00 | 100.00
1 presion por alcanzar metas mas de las

¢ Conoce usted su MOF, las politicas y 0 0| 10 | 0.00 20.0080.00 0.00  0.00 100.00
2 reglamentos de créditos empresariales?

¢Cree usted que las sanciones son equitativas 5 0| 10 |20.00 0.00 80.00 0.00 0.00 100.00
3/ para todo el personal?

¢ Considera usted que el monto y plazo que se 0 ol 10 | 0.00!70.0030.00 0.00 0.00!100.00
4 otorgan, estan de acuerdo a la inversién que ' ' ' ' ' '

¢Las —capacitaciones y —entrenamientos que | 3| 10 | 0.00 10.00 10.00 50.00 30.00 100.00
5 recibe son presenciales?

¢Considera que se da mas importancia a la 2 0| 10 20.00 80.00 0.00 | 0.00 0.00 100.00
g capacidad de pago y solvencia moral del cliente y

¢Si un cliente es conocido, se evalua su 0 0| 10 | 0.00 60.0040.00 0.00| 0.00 100.00
7/ capacidad de pago para otorgar un crédito?

¢Cree usted que se revisa e indagar la 0 0| 10 | 0.00 20.0080.00 0.00| 0.00 100.00
8 documentacion que el cliente presenta para

¢Cuando se otorga un crédito, se realizan 0 0 10 | 0.00 0.00|70.00 30.00 0.00 | 100.00
9 seguimiento a la inversion?

¢Cree que la institucion le brinda informacion | g 0| 10 |80.0020.00 0.00| 0.00| 0.00 100.00
10 diaria de los créditos vencidos?

¢, Se realiza seg,w_mlento desde el primer dia de 0 0 10 | 000 000 50.0050.00 0.00! 100.00
11 atraso de un credito?

¢cConsidera que se tiene en cuenta la

Politica de Recuperaciones para recuperar un| O 0| 10 | 0.00/10.00 10.00 80.00 0.00 100.00
12 crédito y no se realiza al criterio de cada

PROMEDIO 1 0| 10 10 | 24 | 44 | 19 3 100
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USUARIO
AFE1
AFE 2
AFE 3
AFE 4
AFE S
AFE G
AFET
AFE &

TOTALES

JUDICIAL
TOTALES

SALDO VIGENTE

5/2361.016.88
5/2413681.02
5/1.302721.32
5/1.620954.28
5/1.257.23542
5/1.218.267.30
5372076372
5/1.746.416.41
3/13.781.084.35
/253027006
3/18.031,355.31

FEPORTE DE MOFA AL 31/12/. 2021

MONTO DE MOERA

5/83,694.50
5/99,25540
5/50,255.530
5/33,698.12
521,780.10
5/24,730.30
3/330,122.10
5/52.164.94
3T04.008.26
3230.270.26
3/954.369.02

% MOERA
3.24%
4. 14%
3.01%
1.99%
1.73%
2.03%
8T1%
3.39%
4.46%
100.00%
3.25%
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31/01/2017
28/02/2017
31/03/2017
29/04/2017
30/05/2017
30/06/2017
31/07/2017
31/08/2017
30/09/2017
31/10/2017
30/11/2017
31/12/2017

§/12.250.310.50
§/12.730.450.00
§/12.950912.00
§/13.320,100.00
5/13.450.200.00
§/13.580,120.00
§/13.621.325.00
§/13,715,320.00
§/14.320,130.00
§/13.250,100.00
§/15,525.600.00
§/16,031,355.31

SALDO VENCIDO
$/245,760.00
$/260,650.00
$/285,120.00
$/394,329.00
$/410,150.00
$/420,200.00
5/550,320.00
$/550,950.00
5/560,800.00
$/609,400.00
5/650,320.00
5/704,098.96

RESUMEN REPORTE DE MORA — AGENCIA SAN IGNACIO 2021
SALDO VIGENTE

SALDO JUDICIAL
§/120.240.00
5/125,320.00
5/134,120.00
5/135,200.00
§/125,200.00
5/135.200.00
5/135,200.00
5/135.200.00
5/145,300.00
5/150.,320.00
5/180.345.00
§/250,270.96

% DE MORA
3.80%
3.90%
4.01%
3.98%
4.05%
4.09%
5.03%
5.00%
4.93%
4.98%
5.35%
5.95%
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