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< Estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

RESUMEN

El estudio realizado en el Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per(, Agencia Chota
2024, tuvo como objetivo determinar si las estrategias de cobranza se relacionan con la
morosidad de los clientes. La investigacion fue de tipo investigacion basica, correlacional y no
experimental, con un disefio longitudinal porque se consider6 el periodo febrero a julio de
2024, la muestra estuvo conformada por 20 colaboradores y 22 expedientes en promedio
calificados como morosos. En relacion con los objetivos planteados los resultados fueron: una
correlacion negativa de - 0.928 entre las politicas de cobranza y la morosidad, lo que indica
que a medida que las politicas de cobranza se aplican de manera mas efectiva, se observa una
disminucién en la morosidad. Similarmente, para el objetivo especifico 2, se observé una
correlacion negativa de — 0.696 entre la gestion de cobranza y la morosidad, indicando que una
gestion mas eficiente de la cobranza esta asociada con una menor morosidad. En relacion con
el objetivo especifico 3, se hall6 una correlacion negativa de - 0.956 entre los medios de
informacion utilizados y la morosidad, indicando que el uso adecuado de los medios de
informacion esté relacionado con una disminucion en la morosidad. Por altimo, se encontro
una correlacion negativa fuerte entre las estrategias de cobranza y el indice de morosidad,
respaldada por un coeficiente de correlacion de -0.986. En conclusién, una implementacion
maés efectiva de estrategias de cobranza se relaciona con una reduccién en la morosidad,
respaldando la importancia de dichas estrategias en la gestion financiera de la organizacion.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, politicas de cobranza y gestion de cobranza, medios

de informacion e indice de morosidad.
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< Estrategias de cobranza y su relacidon con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

ABSTRACT

The study carried out at the Non-Governmental Organization Crecer MYPE Per,
Agencia Chota 2024, aimed to determine whether collection strategies are related to customer
delinquency. The research was basic, correlational and non-experimental research, with a
longitudinal design because the period february to july 2024 was considered, the sample was
made up of 20 collaborators and 22 files on average classified as delinquent. In relation to the
stated objectives, the results were: a negative correlation of - 0.928 between collection policies
and delinquency, which indicates that as collection policies are applied more effectively, a
decrease in delinquency is observed. . Similarly, for specific objective 2, a negative correlation
of —0.696 was observed between collection management and delinquency, indicating that more
efficient collection management is associated with lower delinquency. In relation to specific
objective 3, a negative correlation of - 0.956 was found between the information media used
and delinquency, indicating that the appropriate use of the information media is related to a
decrease in delinquency. Finally, a strong negative correlation was found between collection
strategies and the delinquency rate, supported by a correlation coefficient of -0.986. In
conclusion, a more effective implementation of collection strategies is related to a reduction in
delinquencies, supporting the importance of such strategies in the financial management of the

organization.

Keywords: Collection strategies, collection policies and collection management, media and

delinquency rate.
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< Estrategias de cobranza y su relacidon con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Descripcion del problema

La morosidad internacional, caracterizada por el incumplimiento en los pagos
financieros, afecta tanto a las entidades financieras como a los clientes. Las causas de la
morosidad son diversas, incluyendo evaluacién de riesgos inadecuada y dificultades
econdmicas de los clientes. Las consecuencias abarcan pérdidas financieras para las
entidades y problemas crediticios para los clientes (Rodriguez y Linares, 2021).

Frente a esta problematica, las entidades financieras implementan estrategias para
reducir la morosidad, como evaluaciones de riesgos mas rigurosas y programas de
educacion financiera (Chong, 2021).

Las instituciones financieras otorgan préstamos a los clientes, cuando su
disponibilidad actual de efectivo no cubre sus necesidades. Se genera entonces una
deuda, que, se vuelve morosa cuando el cliente no cumple con realizar el pago en la fecha
de vencimiento acordada o en el plazo establecido en el contrato financiero. Las deudas
morosas pueden ser un problema tanto para los clientes como para los acreedores, ya que
el proceso de cobranza involucrado consume tiempo Yy los recursos deben enfocarse a
comprometerse con el acuerdo original (Buitron et al., 2022). El efecto de la morosidad
en las financieras se refleja claramente en su rentabilidad y sostenibilidad; la rentabilidad
de una financiera se ve afectada si no perciben intereses por los préstamos morosos
(Chong, 2021).

Los ingresos por intereses derivados de los préstamos constituyen la principal
fuente de ingresos para cualquier institucion financiera. Cuando un préstamo no se
recupera puntualmente, surge el riesgo de déficit debido a la morosidad del préstamo. Un

préstamo en mora no solo deja de generar ingresos, sino que también incrementa los

< Diaz Peralta Deicy>
< Diaz Gélvez José Elmer> Pag. 16



< Estrategias de cobranza y su relacidon con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

gastos, como la provision para insolvencias, los costos de recuperacion y otros gastos
asociados (Lamichhane, 2022). Asi mismo, una alta morosidad puede tener efecto
negativo en la reputacion de la entidad, siendo posible de que, aumente la morosidad por
imitacion del aprendizaje negativo por parte de los buenos prestatarios (Tiwari et al.,
2020).

Del anélisis financiero de 1,954 bancos comerciales de EE.UU. del 2002 hasta
2021 se ha determinado que del total de préstamos otorgados a personas naturales y
pequefias empresas, el 1% fueron incobrables, es decir o el prestatario se declard en

quiebra, o simplemente rehusoé el pago (Liu et al., 2023).

Del afio 2019 a 2021, en China por la COVID-19 el nimero de préstamos
morosos promedio fue 3.8%, afectando mayormente a entidades bancarias extranjeras
que, a entidades bancarias estatales (Kryzanowski et al., 2023).

En Nepal en julio de 2020 la tasa de préstamos morosos en financieras era del
17.14%, y en el 2021 era 8.1%, por tanto, esta comienza a disminuir, pero sigue siendo
superior al 5% que, sugieren como limite para no afectar la rentabilidad de las entidades

(Lamichhane, 2022).

Del anélisis de 517 bancos comerciales en Europay 2,404 en EE.UU. durante el
2000 a 2010 se determind que, el nimero de préstamos morosos fue en Europa en
promedio 2.88%, y en EE. UU. 1.5% (Fusco y Maggi, 2022).

En China, se ha determinado que, el tipo de préstamo (a corto y largo plazo), el
medio de cobro (llamada o personal), el tono de voz, velocidad al hablar y entropia del
cobrador inciden en el tiempo de morosidad de los prestatarios, siendo mayor en aquellos,
donde el cobrador utiliza llamadas telefénicas con un tono de volumen muy alto, o0 muy

bajo, siendo mas efectiva las estrategias de mediacion directa (Huang et al., 2022).
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En Per0 las tasas de morosidad en los ultimos afios son altas y considerables. En
el afio 2022 en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sullana S.A, la tasa de morosidad
es del 11.1%. Siendo los factores mas recurrentes del acreedor al préstamo que, explican
la probabilidad de caer en mora: las ventas bajas de la entidad, su falta de experiencia en
el mercado, no contar con local propio, e incidencias negativas en su historial crediticio
(Ayala, 2022).

En el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) agencia Pucallpa Pert en el afio
2021, el indice de morosidad estuvo altamente relacionado con la flexibilidad de
préstamos al no existir reglamentos de otorgamiento de préstamo, ni estrategias de
cobranza, por lo que, se recomendo a la entidad se planteen tacticas para reducir la
morosidad (Bardales y Diaz, 2022).

En el afio 2015, la cartera atrasada de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Piura a nivel nacional fue del 2.12%. Sin embargo, para el afio 2021, este porcentaje se
incremento a 2.50%. Este aumento refleja la dificultad de la entidad financiera para
recuperar prestamos en el rango de 45 a 90 dias, evidenciando un nivel de morosidad
significativo. Ademas, se observo que la cartera pesada alcanzo el 3.94%, indicando que
la financiera tampoco logro recuperar préstamos en el periodo de 90 a 120 dias. Este dato
refleja una morosidad mas pronunciada en esta categoria temporal, subrayando los
desafios que enfrenta la institucién en la gestidn de sus activos (Valladolid y Calvanapon,
2022).

Segun informes de agencias de informacion en la capital peruana se encuentran
la mayor parte de los morosos, casi 3 millones de individuos no pagaron sus deudas,
acumulando alrededor de S/ 15, 784,000.00 en mora hasta julio de 2020 (Romero et al.,
2021).

De 11 cajas municipales de ahorro y crédito (CMAC), seis de ellas durante el afio
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2020 han mantenido un alto riesgo de quiebra por la morosidad de sus clientes, siendo el
indice de morosidad en promedio 10.6% (Alfaro et al., 2022).

En Cajamarca, la tasa de morosidad financiera, al igual que, en otras regiones del
pais, es alta. En la “Caja Rural de Ahorro y Crédito” (CRAC) — Cajamarca se ha
incrementado el indice de la cartera de alto riesgo y la cartera pesada de 4.7% y 9.4% en
el 2017 a 6.2% y 11.6% en el 2022, incrementando la morosidad (Chuquipoma y Cerna,
2022). Frente a ello, es pertinente plantear estrategias que, permitan reducir la mora.

En cuanto a las estrategias de cobro, la comunicacién oportuna y el seguimiento
de los prestatarios disminuyen las posibilidades de morosidad. Asi mismo, es necesario
visitar regularmente a los clientes para conocer el rendimiento de sus negocios;
considerando que, si los clientes utilizan la cantidad prestada de forma predeterminada,
se genera efectivo y se facilita el reembolso del préstamo (Lamichane, 2020). Pero,
muchas de estas estrategias no se toman en cuenta en las agencias financieras de la ciudad
de Chota.

En Mi Banco S.A. — Agencia Chota durante el afio 2019 el indice de morosidad
tuvo un comportamiento fluctuante alcanzando valores entre 0.83% (mes de mayo) a
3.63% (en el mes de junio), esto se debe a que, el 85.4% de los trabajadores encuestados
no hacen una correcta valoracion de los préstamos vencidos o impagados (Rafael, 2022).

El Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Pert, fundada hace 18 afios,
otorga préstamos a microempresas; tiene como principal fin el apoyo al desarrollo del
sector informal, ayudando con el financiamiento para los sectores comercio, produccion
Yy Servicios.

Los préstamos proporcionados por el Organismo no Gubernamental Crecer
MY PE Peru incluyen microempresas, pequefias empresas, asi como créditos de consumo

e hipotecarios. Estas solicitudes son evaluadas por el departamento de préstamos, que las
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analiza conforme a las politicas de la organizacion. En febrero de 2024, el indice de
morosidad fue del 1.94%, aumentando a 3.28% en marzo, alcanzando un 4.02% en abril,
y luego disminuyendo a 2.24% en mayo Yy junio, y 2.09% en julio. Dicha entidad indica
que el incumplimiento de las normativas vigentes es uno de los principales factores que
han afectado esta situacion.

En el Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0 existen reglamentos y
normativas para el otorgamiento del préstamo. Estas normas incluyen la evaluacion de
riesgo crediticio, donde los colaboradores deben analizar el historial crediticio del
solicitante, su estabilidad laboral y capacidad de pago. Ademas, los asesores financieros
deben verificar la disposicion de pago del cliente, asegurandose de que cumpla con las
obligaciones financieras. También deben cumplir con regulaciones legales, como la Ley
de Proteccion al Consumidor y la Ley de Prevencion del Lavado de Activos. Por ltimo,
es importante hacer seguimiento y control de los préstamos otorgados, garantizando los
pagos en tiempo y forma tomando acciones ante situaciones de impago. No obstante,
como estas normas no se estan cumpliendo entonces el riesgo de tener clientes morosos
estan aumentando.

Ademas, debido al incumplimiento del reglamento de procedimientos para el
otorgamiento de préstamos, se han identificado problemas en la relacion entre el tipo de
interés aplicado y el monto del préstamo, asi como en la cantidad de financiacion
otorgada. Estos problemas han mostrado impactos en el comportamiento de pago segun
estudios previos en el sector financiero. Ante esta situacion, se deben verificar las
estrategias de cobranza implementadas en la entidad y como estas repercuten en el
cliente, influyendo en el cumplimiento o incumplimiento del pago acordado. Esta
verificacion puede incidir en aumentar o minimizar la morosidad de los clientes del

"Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per(", Agencia Chota.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Pregunta general

¢Existe relacién entre las estrategias de cobranza con la morosidad de los
clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru, Agencia Chota
20247

Preguntas especificas

¢Existe relacion entre la politica de cobranza y la morosidad de los clientes del
Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per(?

¢Existe relacion entre la gestion de cobranza y la morosidad de los clientes del
Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0?

¢Existe relacion entre los medios de informacion y la morosidad de los clientes

del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar si las estrategias de cobranza se relacionan con la morosidad de los
clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru, Agencia Chota
2024.

Objetivos especificos

Analizar si la politica de cobranza se relacionan con la morosidad de los clientes
del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

Analizar si la gestion de cobranza se relaciona con la morosidad de los clientes
del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

Analizar si los medios de informacion de cobranza se relacionan con la

morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.
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1.4. Hipotesis

1.4.1.

1.4.2.

Hipétesis general

Hi: Las estrategias de cobranza se relacionan negativamente con la morosidad
de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Pert, Agencia
Chota 2024.

Ho: Las estrategias de cobranza no se relacionan negativamente con la
morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru,
Agencia Chota 2024.

Hipatesis especificas

La politica de cobranza se relaciona negativamente con la morosidad de los
clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

La gestion de cobranza se relaciona negativamente con la morosidad de los
clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

Los medios de informacion de cobranza se relacionan negativamente con la

morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

1.5. Justificacién

Tedricamente, el estudio realiza nuevos aportes a la investigacion de las

estrategias de cobranza y los indices de morosidad, ya que cada una de ellas se

fundamenta en teorias de las finanzas y las ciencias empresariales.

En el ambito practico, la presente investigacion analizd las estrategias que se

pueden aplicar para disminuir la morosidad del Organismo no Gubernamental Crecer

MYPE Pertu. Asimismo, los resultados fueron informados al Organismo no

Gubernamental para que pueda tomar las decisiones pertinentes para enfrentar los

problemas planteados por tratarse de resultados confiables.
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Valorativamente, el fin de esta investigacion es ayudar a las financieras a mejorar
la calidad de sus carteras de préstamos, por medio de la reduccion de la mora con el uso
de estrategias de cobro, especificamente en el Organismo no Gubernamental Crecer
MYPE Per. El tema representa un estudio demandado para la provincia de Chota, ya
que es crucial para las instituciones financieras mantener una buena estrategia de cobro
de deudas, ya que afecta en gran medida su estado financiero. Las conclusiones de esta
investigacion ayudaran a las financieras a reducir la morosidad y gestionar mejor la
morosidad.

Definitivamente, esta investigacion, al ser de representacion académica, apoyo a
la alineacion profesional de sus autores, debido a que, la comprension y las habilidades
analiticas fueron claves para poder llevar a cabo el estudio. Asimismo, nos permitio

obtener el titulo profesional de Contador Publico.
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CAPITULO 1I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

Mendoza y Bravo (2022) en Ecuador, tuvo como objetivo estructurar estrategias

funcionales para mejorar los indices de morosidad en las carteras de crédito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Comercio Ltda, Obtuvieron como resultado que entre
julio-2022 y marzo-2018 las estrategias de cobranza estuvieron aplicadas por debajo del
50%, en tanto durante este periodo se incrementd la morosidad del microcrédito en 2.43
puntos porcentual entre julio-2002 y marzo-2018. Utilizaron una metodologia con
enfoque mixto, adoptando un disefio de campo y empleando un método de investigacion
inductivo e interpretativo, donde la poblacion y la muestra estuvo conformada por 4
funcionarios de la institucion, utilizando un cuestionario como técnica e instrumento de
recoleccion de datos. Este antecedente resalta la importancia de un enfoque estratégico
en la gestion de cobranzas, un aspecto esencial para la investigacion ya que la experiencia
ecuatoriana subraya la necesidad de disefiar y aplicar medidas mas efectivas para evitar

el deterioro financiero en organizaciones con objetivos similares.

Catota (2022) en Ecuador, tuvo como objetivo disefiar estrategias de cobranzas
que contribuyan a la recuperacion de cartera vencida en la Jefatura de Cartera y Agencias
de la Empresa Eléctrica de la Provincia de Cotopaxi. Los resultados mostraron que
durante la pandemia de la COVID-19, se observd que mas del 50% de los clientes
experimentaron retrasos en el pago de sus facturas de luz. A pesar de ello, el 87% de estos
clientes no recibié ningin recordatorio por pagos pendientes. Se aplico un enfoque
inductivo-deductivo, analitico-sintético para identificar la problematica del estudio y un

método historico-logico para trazar la evolucion de los eventos y su operatividad, la
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poblacidn estuvo conformada por el 4rea de jefatura de la agencia, como instrumento se
utilizé la encuesta y entrevistas. En relacion con la investigacion el estudio de Catota
destaca la necesidad de fortalecer los mecanismos de contacto y monitoreo con los
clientes morosos , especialmente en situaciones de crisis que exacerban la vulnerabilidad

financiera.

Martinez et al. (2022) en Colombia, se plantearon como objetivo plantear tacticas
de cobro que ayuden a disminuir la morosidad en la empresa Martyni Campestre, ubicada
en Garzon. Llegaron a obtener como resultados que las estrategias de cobranza aplicadas
por la empresa Martyni Campestre son inadecuadas en un 50% y el indice de morosidad
fue regular con un 50%. Utilizaron el disefio de investigacion no experimental, cuya
muestra estuvo conformada por todos los colaboradores del area de cobranza a quienes
aplicaron un cuestionario y procesaron sus datos en Excel. La investigacion se beneficia
de estos hallazgos, considerando que un diagnostico exhaustivo y la implementacion de
estrategias mas adaptadas y especificas son determinantes para reducir
significativamente la morosidad y optimizar la recuperacion de créditos en contextos

organizacionales similares.

Godoy (2023) en Lima, tuvo como objetivo verificar la relacion de estrategias de
cobranza y morosidad de los clientes de una empresa comercializadora de
electrodomésticos. Obtuvo como resultado que las estrategias de cobranza y la morosidad
tienen un coeficiente de Correlacién Spearman de 0.366 lo que indicd que existe una
relacion significativa. La metodologia que empled fue de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo correlacional y utilizo un disefio no experimental. La muestra que empleé fue
de 100 colaboradores del area de créditos y cobranza de la empresa. Utiliz6 como técnica

e instrumento, la encuesta y el cuestionario respectivamente. Procesé los resultados en
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los programas Microsoft Excel y el software SPSS. El antecedente proporciona un punto
de comparacion directo y relevante, permitiendo examinar si las conclusiones de Godoy
se sostienen o varian en el contexto de un organismo no gubernamental dedicado a las

MYPEs.

Gutiérrez y Sayago (2023) en Cusco, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre estrategias de cobranza y morosidad de pagos de servicios de la EPS SEDACUSCO
S.A., ademas investigo la relacion entre medios de informacion y morosidad de servicio.
Obtuvieron como resultado una fuerte correlacion positiva entre estrategias de cobranza
y morosidad, con un coeficiente de Spearman de 0.984. También identificaron una alta
correlacién positiva entre las politicas de cobranza y la morosidad, con un coeficiente de
0.847. En cuanto a la relacion entre los medios de comunicacion y la morosidad,
encontraron una significativa correlacién de 0.976. Utilizaron una metodologia de tipo
bésica, nivel descriptivo — correlacional, su disefio fue no experimental, tuvieron una
muestra de 380 clientes de EPS SEDACUSCO, se apoyo en la aplicacion de cuestionarios
a clientes y el andlisis de datos se realizo mediante Microsoft Excel y SPSS. El
descubrimiento de una correlacion significativa resalta la necesidad de adoptar
estrategias de cobro efectivas; este vinculo directo sugiere que, al mejorar las tacticas de
cobro, las empresas pueden esperar una reduccion considerable en los niveles de
morosidad, lo que a su vez mejora su salud financiera y operativa.

Bruno (2019) en Piura, propuso examinar la conexion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad de los clientes de la “Unidad de Negocios Piura de
Electronoroeste S.A.” y entender el impacto de las politicas de cobranza de la empresa
en dicha morosidad. Los hallazgos del estudio indicaron una correlacion inversa y

notable entre las estrategias de cobranza y los niveles de morosidad, con un coeficiente
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de Spearman de -0.610. Respecto a las politicas de cobranza, se hallé una correlacion
moderada de -0.440, mientras que la relacion entre los medios de informacion y la
morosidad mostrd una correlacion considerable de -0.720. Este estudio cuantitativo, de
tipo descriptivo-correlacional y disefio no experimental, se basé en una muestra de 380
usuarios con deudas de servicio de energia. Para recolectar la informacion utilizaron
cuestionarios especificos de evaluacion. La informacién recopilada se procesd
utilizando bases en Excel y analisis con el software SPSS v. 25. Provee evidencia tanto
empirica como teérica contundente de que, el desarrollo y la implementacién de
estrategias efectivas de cobranza son fundamentales para mitigar la morosidad. El
estudio ha demostrado consistentemente que contar con un enfoque solido en este
aspecto no solo aumenta la recuperacion de deudas.

Berrocal (2023) en Lima, se enfocé en determinar la relacion entre la gestion de
la politica de crédito y la morosidad de los clientes en una empresa de traslado de
valores. Los datos obtenidos mostraron una relacion directa y significativa entre la
gestion de las politicas de crédito y los niveles de morosidad, con un coeficiente de
correlacién de Pearson de 0.837. El estudio fue de caracter explicativo y se llevo a cabo
mediante un enfoque no experimental. Para el analisis, se seleccionaron 25 trabajadores
de los departamentos de crédito, cobranza, ventas y administracion. La metodologia
incluyo la utilizacion de encuestas como herramienta de recoleccion y el software Excel
para el andlisis de la informacion. Este antecedente refuerza la idea de que una gestion
cuidadosa de crédito y cobranza es esencial para controlar y disminuir crecientemente
la morosidad, ofreciendo asi vias para mejorar las estrategias de cobranza

Castro (2022) en Pucallpa, tuvo por objetivo determinar la relacion entre la
gestion de cobro y la morosidad en la tienda “Zongshen” de Pucallpa. Obtuvieron como

resultado que el 37.5% de los trabajadores consideran que la gestion de cobranza es
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efectiva y que existe una baja morosidad, evidenciando una correlacion de Spearman
de - 0.678 entre ambas variables. Esto sugiere que una gestion de cobro eficiente esta
asociada con la reduccién de la morosidad en dicha tienda durante el afio 2021. El
estudio, de carécter aplicado y disefio descriptivo-correlacional, se centrd en una
muestra de 32 trabajadores de la tienda, utilizando la encuesta como técnica principal y
el cuestionario como instrumento. Para el analisis se emplearon los softwares
estadisticos Microsoft Excel y SPSS 26.0. Esta investigacion subraya lo necesario de la
gestion de cobro eficaz para atenuar la morosidad, ofreciendo un marco comparativo y
estratégico para evaluar y potencialmente mejorar las practicas de cobranza en tu
contexto de estudio.

Castillo y Tataje (2023) en Pucallpa, tuvieron como objetivo analizar la relacion
entre las estrategias de cobro y la morosidad en la empresa Importaciones y Comercio
Internacional S.A., ubicada en Magdalena del Mar. Identificaron que la empresa no
realiza un seguimiento constante a sus clientes, lo que resulta en incumplimientos en
los plazos de pago. Asi mismo, revelaron deficiencias en las estrategias de cobranza
especialmente en la concesion de créditos. Mas hay una correlacion significativa entre
las estrategias de cobro y la morosidad evidenciada por un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.519. Este trabajo de investigacion, de tipo descriptivo, se enfocé en 30
colaboradores, que respondieron el cuestionario. Para el analisis de datos, optaron por
un enfoque cuantitativo no experimental, usando SPSS para el procesamiento de la
informacion. Aunque el antecedente se realizO en una empresa de importaciones y
comercio internacional, los principios y resultados son transferibles al contexto de
estudio en una ONG que apoya a las MYPE. Esto indica que las dinamicas entre las

variables pueden ser similares a través de diferentes sectores y tipos de organizaciones.
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Guiop (2021) en Pucallpa, tuvo por objetivo comprobar la relacién entre
estrategias de cobranza y morosidad en “Caja Huancayo” Sede Pucallpa. Obtuvo como
resultado que hay correlacion significativa entre las estrategias de cobranza practicadas
y su nivel de morosidad, evidenciada por un coeficiente Spearman de correlacion 0.445.
Este trabajo de investigacion, de tipo descriptivo, se enfoco en 30 colaboradores, a
quienes se les aplicd un cuestionario. Para el analisis de los datos, se optd por un
enfoque cuantitativo no experimental, usando SPSS para el procesamiento de la
informacién. La sugerencia proveniente de este antecedente es clara: realizar mejoras
en las estrategias de cobranza tiene un impacto positivo en la reduccion de la morosidad;
esto implica que la revision y optimizacion de los procesos de cobranza podrian
conducir a resultados mas favorables en términos de recuperacion de pagos pendientes.

Vivas (2022) en Lima, tuvo como objetivo identificar la correlacion entre gestion
de cobros y morosidad en la Universidad “Cesar Vallejo”. Los hallazgos revelaron una
asociacion significativa entre la gestion de cobro y la morosidad de los estudiantes
universitarios, demostrada por el coeficiente Pearson de 0.714. Empleé un método
descriptivo correlacional basado en el método hipotético deductivo. La recoleccion de
datos se realizo a través de encuestas usando un cuestionario como instrumento, el cual
fue desarrollado por 57 colaboradores del area de cobros. Sus datos se analizaron
utilizando en SPSS version 28.0.1. Este antecedente es importante porque, no solo
valida la importancia del tema de estudio dentro del contexto educativo, sino que
también proporciona una solida base metodologica aplicable al analisis en el Organismo
no Gubernamental Crecer MYPE Perd.

Romero et al. (2022) en Lima, tuvo como objetivo determinar la relacién entre
las estrategias de cobranza y la morosidad en la “Asociacion Educativa Adventista

Centro Oeste del Per(”. Los hallazgos demostraron que hay una fuerte relacion inversa
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entre las variables, evidenciada por un coeficiente Spearman de -0.958. Esto sugiere
que un aumento en la aplicacion de estrategias de cobranza conlleva a una disminucién
en la morosidad, y viceversa. La metodologia fue cuantitativa, no experimental, de corte
transversal y correlacional. Aplicaron un cuestionario a 82 miembros del personal
contable, administrativo y docente de las entidades estudiadas. Para el analisis de los
datos emplearon SPSS. La similitud en el contexto sugiere que las estrategias de
cobranza efectivas identificadas en este estudio podrian ser igualmente beneficiosas
para reducir la morosidad en el &mbito de estudio, reforzando la relevancia del tema.
2.2. Bases tedricas cientificas
A. Teorias relacionadas al tema

Teoria del desarrollo financiero.

La teoria del desarrollo financiero fue desarrollada principalmente durante la
década de 1960 por economistas como Gurley y Shaw. Sin embargo, hay otros estudiosos
que han contribuido al desarrollo de esta teoria a lo largo de los afos (Kaizuka, 1989).

El nivel de evolucion del sistema financiero pende de su aplicacion, es decir, de
la calidad de las normas especificas. Del mismo modo, aumentar la capacidad del sistema
monetario puede tener un efecto especulativo sobre las opciones de ahorro e inversion y
permitir que aumente la productividad, estimulando asi el crecimiento real. Por otra parte,
lo que realmente importa es el entorno normativo y la calidad de los servicios bancarios
de la economia. Las principales funciones de una estrategia financiera son el control de
la inversion, la gestion del riesgo, la gestion del ahorro y la facilitacion del intercambio
financiero (Tinoco, 2022).

Teoria general de Lord Keynes

Fue planteada por el economista britanico John Maynard Keynes en el afio 1936

(Keynes, 1936). Esto teoria sugiere que la razén de financiacion no forma parte del factor
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determinante de la demanda de dinero, sino que so6lo existe un motivo comercial y que el
flujo de caja esta sujeto a sus propias fluctuaciones y que los fondos necesarios pueden
movilizarse lentamente. Ademas, los bancos se financian a través de depdsitos y los
mercados de capitales median el ahorro a través de valores y acciones, pero estos Gltimos
estan asociados a una gran volatilidad y, por tanto, son responsables de las recesiones, el
desempleo y la infrainversion. La teoria de Keynes (1936) tiene dos caracteristicas. La
primera hace hincapié en las propiedades de la demanda especulativa sobre la oferta
monetaria y la segunda sugiere que los cambios en los tipos de interés pueden estimular
la inversion. (Rafael, 2022)

Teoria del comportamiento econémico.

En particular, Kahnemany Tversky (2000) distingue entre practicas de
interaccion e intercambio, y apertura al buen comportamiento como agentes econémicos
de mercancias. La incorporacion de sesgos cognitivos a las pautas de comportamiento
(por ejemplo, fiabilidad, encuadre, elusion del riesgo, etc.) permite que las pautas de
comportamiento reflejen una amplia gama de comportamientos humanos (accesibilidad,
representatividad y refuerzo). Desde el punto de vista cognitivo, la emocionalidad esta
sesgada porque reduce la vigilancia del juicio, y esto es especialmente cierto en la cultura
fiscal. Aunque pagar impuestos es muy importante, cuando surgen consecuencias
emocionales, como la corrupcion, aumenta la desconfianza y desaparece la cultura fiscal
(Bustamante, 2022).

B. Formasy politicas de cobranza

Las formas y politicas de cobranza son estrategias y procedimientos que una

empresa o institucion utiliza para recuperar el dinero que le deben sus clientes. Estas

pueden variar segun el sector y la empresa (Nafiez, 2018).
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Existen diferentes métodos de recogida de datos. Cuando los créditos se vuelven
vencidos y morosos, la gestion de cobro se vuelve més personalizada y rigurosa. Los
principales métodos se exponen en el orden en que suele tener lugar el cobro. Hay varios
tipos de cobro: avisos por escrito, llamadas telefonicas, visitas propias, a través de
agencias de cobro, vias legales. Los cobros pueden realizarse a través de los canales:
cobradores de deudas, abogados, vendedores, servicios bancarios, agencias de cobro. Los
cobros pueden realizarse: en persona (directamente), a través de intermediarios
(cobradores y agencias de cobro). (Ramirez, 2020)

Cobranza personal. Es la forma mas eficaz, aunque también la més cara, de
cobrar una deuda. Aunque caro, una visita propia genera contacto directo con el deudor,
lo que permite comprender de primera mano los motivos del deudor. En las reuniones
cara a cara es mas dificil que la gente mienta (o se esconda) e invente excusas. (Ramirez,
2020)

Intermediarios. Si una organizacion tiene una deuda, puede ponerse en contacto
con una agencia de cobro para hacerla valida. Estas adoptan un enfoque personalizado y
persuasivo en el cobro, ofreciendo a los deudores planes de pago para lograr el cobro.
Son expertas en el cobro de deudas y pueden trabajar con deudores que se retrasan en los
pagos o incluso con aquellos que simplemente no pueden pagar. Una vez que la entidad
ha efectuado todos los métodos persuasivos de cobro, las agencias de cobro suelen
entregar cuentas muy complejas a una agencia de cobro. Estas agencias son a veces lentas
porque tienen que dar varios pasos, ya que a menudo tienen que empezar por encontrar
al deudor". Algunas agencias compran pagarés, cheques no cobrados y giros postales con
descuento y los cobran segun sus politicas internas (Ramirez, 2020).

Centros de recaudacion. Son entidades que, se encargan de recaudar los

préstamos bancarios (Coronel, 2016).
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C. Gestion de cobranza

Conjunto de trabajos sistematizados y oportunos, adaptadas al cliente, para
recuperar el crédito de modo que los activos negociables de la entidad se vuelvan liquidos
de forma rapida y eficaz, conservando al mismo tiempo la voluntad del cliente de
negociar para el futuro (Coronel, 2016).

Diagnostico. En fundamental hacer un analisis y evaluacion de las diferentes
actividades y procesos relacionados con el cobro de deudas. Consiste en identificar y
analizar los problemas y necesidades en el &rea de cobranzas, asi como también
determinar las posibles causas de los mismos (Nafiez, 2018).

Personal a disposicion. Se refiere a las personas que han recibido una formacion
0 entrenamiento especifico para realizar determinadas tareas o desempefiar determinadas
funciones. Este personal tiene los conocimientos y habilidades ineludibles para efectuar
sus labores eficiente y efectivamente. (Gutiérrez et al., 2021)

Notificaciones de pago. Son comunicaciones enviadas a los interesados para
informarles sobre el término de una obligacion de pago y recordarles que deben realizar
el pago correspondiente en la fecha establecida (Ramirez, 2020).

Visitas a domicilio. Se refiere a la accion de ir a la residencia o lugar de trabajo
de una persona para brindar algun servicio o realizar alguna gestién, como, por ejemplo,
entregar una notificacion, recoger documentacion o realizar una venta (Ramirez, 2020).

Facilidades de pago. son aquellas opciones que se brindan para que el deudor
pueda efectuar sus compromisos de pago de manera mas flexible (Gutiérrez, Peralta y
Mayrena, 2021).

Reprogramacion del crédito. Es el proceso de ajustar las condiciones de un

crédito establecido previamente, generalmente debido a dificultades econdémicas o
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circunstancias imprevistas por parte del deudor. Se puede modificar la tasa de interés, el
plazo de pago o el monto de las cuotas, entre otros aspectos (Ramirez, 2020).

Informacion sobre fraccionamiento. Es la comunicacion proporcionada a los
clientes o deudores sobre la posibilidad de dividir o pagar una obligacion de pago en
varias cuotas 0 pagos mas pequefios. La informacion puede incluir detalles sobre los
plazos, el monto de cada cuota y las condiciones aplicables al fraccionamiento (Ramirez,
2020).

Compromiso de pago. Es un acuerdo o promesa formal que una persona o
entidad hace para pagar una deuda en una fecha o plazo determinado. Esta promesa puede
incluir el pago de una cantidad especifica de dinero o el acatamiento de ciertas
condiciones para liquidar la deuda. EI compromiso de pago implica la responsabilidad
de cumplir con la obligacién economica adquirida, de manera oportuna y completa
(Gutiéerrez, Peralta y Mayrena, 2021).

Cumplimiento del compromiso de pago. Acto de hacer efectivo el pago
acordado en un contrato o acuerdo de deuda. Implica pagar la cantidad acordada en la
fecha establecida y de acuerdo con las condiciones y términos pactados (Gutiérrez,

Peralta y Mayrena, 2021).
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Figura 1

Componentes elementales del enfoque estratégico de cobro

Metodologia Empresas
Definir el tipo de deudor
Procesos Individuos
Utilizar los 4 pilares
Sistemas

Buenas Practicas

Elementos Situacion del Cliente
basicos en Personalizacién

Historia de gestiones

la Gestidn
de
Cobranza

Controles y responsables
Costos de Financiacion
Trazabilidad de las gestiones Establecer Definir politicas y limites
Relacion con el Cliente
Recursos y equipos a utilizar

Nota: (Morilla, 2023).

D. Medios de informacion

Medios de informacion como estrategias de cobranza se refiere a diferentes
formas de comunicacion utilizadas por una empresa o entidad para informar a los clientes
sobre el estado de sus pagos pendientes y realizar acciones de recuperacion de deudas.
Estos medios incluyen el uso de llamadas telefonicas, correos electronicos, visitas del
personal de la empresa y la comunicacién con documentos (Gonzales, 2021).

Uso de correos y/o redes sociales. Mediante este medio se puede enviar
mensajes a los clientes para recordarles sobre los pagos pendientes, ofrecer opciones de
pago, o proporcionar informacién adicional relacionada con la deuda.

Llamadas telefonicas. Se utilizan para realizar un contacto mas directo con los

clientes, para recordarles sobre sus deudas y para negociar opciones de pago. A través de
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las llamadas telefénicas, la empresa puede obtener informacién valiosa sobre la situacion
financiera del cliente y establecer acuerdos de pago.

Visita del personal. Implica que un representante o empleado de la empresa se
desplace fisicamente al lugar donde se encuentra el cliente para hablar sobre el estado de
la deuda y buscar una solucion. Esta visita puede ser utilizada como un ltimo recurso o
en casos especiales en los que el cliente no ha respondido a otros medios de informacion.

Comunicacion con documentos. Se refiere al envio de cartas, facturas, estados
de cuenta u otros documentos impresos por correo postal para informar a los clientes
sobre la deuda y proporcionar detalles relacionados con el pago. Estos documentos
pueden incluir informacidn adicional como términos y condiciones, opciones de pago y
consecuencias por el impago.

2.2.1. Morosidad

Es la incapacidad del cliente para reembolsar sus deudas, y se refiere a los créditos
que no se devuelven en un plazo fijo especificado en el calendario de pagos. La
morosidad mide los créditos morosos de los clientes de una institucion, expresados como
porcentaje del total de créditos emitidos por la institucién. La ratio de morosidad (IMOR)
refleja el nimero de créditos morosos de una determinada cartera de créditos y es una
medida del nimero de créditos morosos que se utiliza mas cominmente como indicador
del nivel de riesgo de un determinado tipo de créditos (Gonzales, 2021)

El concepto de impago se refiere a la insolvencia de cumplir un convenio legal.
Donde el deudor no paga los intereses o el capital 0 no cumple otras obligaciones
financieras a su vencimiento. Es el riesgo de crédito mas comin en las cooperativas y da
lugar a graves pérdidas financieras para la entidad. Si el crédito se concede sobre la base
de la solvencia y la capacidad de pago del socio de una cooperativa, se supone que la

situacion financiera del socio no cambia en funcién de su capacidad de pago. Si se
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produce un cambio negativo en estas condiciones, es de esperar que la capacidad del
socio para devolver el crédito se vea afectada negativamente (Quispe, 2013).

Estrada y Gutiérrez (2017) argumentan que, los impagos en el sistema de micro
financiacion se definen como la falta de pago o el retraso en el reembolso de los créditos;
con un efecto negativo en acreedores y deudores, que obliga a ambas partes implicadas
en situaciones de morosidad a tomar medidas para mermar o compensar sus efectos
negativos.

A. Indicadores de morosidad

Cartera Atrasada / Creéditos Directos. Préstamos directos que no han sido
liquidados o pagados en la fecha limite y estan en una condicion de retraso o sometidos
a procedimientos judiciales de recuperacion (Ypurre, 2017).

Cartera Atrasada MN / Créditos Directos MN. Es una especificacion de la
cartera atrasada relacionada con préstamos directos denominados en la moneda nacional
del pais. Esto implica que se trata de creditos no pagados en la moneda nacional y que
podrian estar sujetos a medidas de cobranza (Arana y Lopez , 2020).

Cartera Atrasada ME / Créditos Directos ME (%6). Porcentaje de préstamos
directos en divisas vencidos o sujetos a litigio (Arana y Lopez, 2020).

Cartera en riesgo. Se refiere a la posibilidad de cambios imprevistos en las
inversiones a lo largo del tiempo y su impacto en los inversores, para cumplir los
requisitos de solvencia, las aseguradoras necesitan cuantificar el nivel de capital
apropiado al perfil de riesgo de la financiera. (Gutiérrez et al., 2017)

indice de morosidad. La tasa de morosidad es un indicador financiero disefiado
por las entidades y calculado como porcentaje de la cartera de crédito vencida sobre la
cartera total. Se usa mas comunmente para medir el riesgo de una cartera de crédito

(Nafiez, 2018).
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Cartera vencida

Tasa cartera vencida =
Cartera total

Es el porcentaje de los que deben dinero, pero también, se puede representar
como, el porcentaje de deudores por mas de 90 dias (Cavero, 2020).

Saldos de meses anteriores

Indice de morosidad = —
Facturacion total

B. Causas de la morosidad

Factor Macroeconomico. Estos se pueden clasificar en varias categorias,
incluyendo variables que indican el estado del ciclo econdmico, aquellas que influyen en
la liquidez de los agentes economicos, y variables relacionadas con el nivel de
endeudamiento. Un incremento en el nivel de deuda, ya sea como proporcion del PIB o
del ingreso medio, puede exacerbar las dificultades de los agentes para cumplir con sus
compromisos financieros. Esto ocurre por varios motivos, como el aumento de la carga
del servicio de la deuda y la limitacion en la obtencion de nuevo crédito debido al mayor
nivel de apalancamiento, lo que a su vez complica la posibilidad de acceder a
financiamientos adicionales (NUfiez y Pinedo, 2019).

Factor Microeconémico. La conducta de cada institucion financiera desempefia
un papel vital a la hora de explicar la tasa de morosidad; por ejemplo, se espera que las
instituciones con politicas crediticias mas agresivas tengan tasas de morosidad mas
elevadas. Una posible razon del aumento de la mora es un potencial estimulo para que
los gestores apliquen una politica crediticia mas arriesgada. Las entidades en insolvencia
pueden huir hacia la seguridad, tratando de entrar en un segmento mas rentable pero mas
arriesgado (Nufez y Pinedo, 2019).

C. Consecuencias de la morosidad
La mora es el incumplimiento de plazos para efectuar los pagos y, para que una

empresa funcione, necesita planificar un calendario de pagos. Sin embargo, la morosidad
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pone en peligro el desarrollo del calendario y, por tanto, el flujo de caja previsto en un
momento dado. Ademas, el problema esta relacionado con el incumplimiento de los
plazos. Por otra parte, la mora afecta tanto al proveedor como al deudor; impide la
proyeccion por ambas partes (Llontop y Morales, 2021).

D. Estrategias mas utilizadas para disminuir la morosidad

Seguin Nanez (2018), Cavero (2020), Bruno (2019) y Flores (2018) sefialan que
las estrategias mas utilizadas para disminuir la morosidad son:

Andlisis de Riesgos Crediticios: Realizar una valoracion exhaustiva de los
riesgos antes de otorgar creditos, asegurandose de que los solicitantes tengan la solvencia
de pago.

Politicas de Crédito Rigurosas: Establecer politicas de crédito claras y estrictas,
determinando limites de riesgo, plazos de pago y condiciones especificas para cada tipo
de préstamo.

Monitoreo Continuo: Implementar sistemas de monitoreo eficaces para
identificar a tiempo cualquier sefial de posible morosidad. Esto puede incluir la revision
regular de los estados financieros de los deudores.

Comunicacion Proactiva: Mantener una comunicacion proactiva con los
deudores, recordando fechas de vencimiento, ofreciendo opciones de pago flexibles y
brindando asesoramiento financiero cuando sea necesario.

Negociacion y Renegociacion: Establecer canales de negociacion efectivos para
trabajar con los deudores y encontrar soluciones viables, como reestructuracion de
deudas, cambios en los términos del contrato o acuerdos de pago.

Educacion Financiera: Ofrecer programas de educacion financiera para los
clientes, brindandoles herramientas y recursos que les ayuden a gestionar sus finanzas de

manera mas efectiva.
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2.3.

Uso de Tecnologia: Implementar tecnologias avanzadas, como sistemas de
scoring crediticio y plataformas de gestion de carteras, para mejorar la precision en el
monitoreo de la cartera.

Recuperacion de Activos: Establecer procesos efectivos de recuperacion de
activos en caso de morosidad persistente, lo que puede incluir la venta de deudas a
agencias de cobranza o la ejecucion de garantias.

Seguimiento Legal: En ultima instancia, recurrir a acciones legales cuando las
estrategias anteriores no hayan tenido éxito, iniciando procesos judiciales para la
recuperacion de la deuda.

Bases normativas

En el marco de esta investigacion, se consideraron y analizaron detalladamente
las bases normativas que rigen la Organizacion No Gubernamental (ONG) y las practicas
de cobranza en Per0. Esto permitié asegurar que las estrategias propuestas cumplan con
los requisitos legales vigentes y se alineen con las regulaciones establecidas por las
autoridades competentes.

Ley N° 27692 “Ley de creacion de la Agencia Peruana de Cooperacion Internacional”.
Fue relevante para esta investigacion porque establece las reglas y directrices que
impactan directamente en la formulacién, aplicacion y supervision de estrategias de
cobranza en las ONG.

Resolucion SMV N° 010-2023-SMV/01 que aprueba el “Reglamento de Gestion de
Riesgo de Credito”. Fue es esencial para comprender el marco regulatorio que orienta la
gestion de riesgo de crédito y, por ende, para contextualizar y evaluar las estrategias de

cobranza en el ambito de las ONG.
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2.4. Definicién de términos bésicos
Acreedores. Es la entidad o persona que otorga un crédito o préstamo (Coronel, 2016).
Cartera de crédito. Conjunto de préstamos y créditos que una financiera, como un
banco, ha concedido a sus clientes (Acosta, 2022).
Cartera en riesgo. Se trata del importe de los créditos reestructurados, refinanciados,
vencidos y adjudicados (Nafiez, 2018).
Cartera vencida. Se refiere a aquellos préstamos o créditos cuyos pagos
correspondientes no se han realizado por parte del deudor en el plazo establecido en el
contrato original. Es decir, son deudas que han alcanzado su fecha limite de pago y no
han sido saldadas, lo que puede generar problemas financieros para la entidad prestamista
y afectar su flujo de efectivo (Hinostrosa, 2022).
Cobranza. Proceso mediante el cual se recupera el capital derivado de ventas de
productos, servicios prestados o deudas pendientes. Esta actividad implica gestionar y
asegurar el pago de montos adeudados por entidades que tienen una relacion contractual
o legal con la organizacion que ejecuta la cobranza (Pacheco, 2021).
Cobranza extrajudicial. Es un proceso mediante el cual un acreedor o una entidad
financiera intenta recuperar los pagos pendientes de un deudor sin recurrir a acciones
legales formales. Este proceso implica una serie de pasos y estrategias destinadas a
negociar con el deudor y lograr un acuerdo de pago voluntario (Gironda, 2013).
Cobranza formal. Si la organizacion acreedora gestiona el cobro internamente,
utilizando su propio equipo y recursos (Gironda, 2013).
Cobranza judicial. Corresponde a los préstamos que son objeto de procedimientos

judiciales (Nafiez, 2018).
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Estrategia. Conjunto de acciones planeadas que permiten tomar decisiones y lograr el
mejor resultado posible. El objetivo de una estrategia es alcanzar una meta siguiendo un
determinado plan de accion (Nufiez y Pinedo, 2019).

Estrategia de Cobro. Desarrollo del enfoque estratégico para lograr completar el cobro
de una deuda pendiente o atrasada (Coronel, 2016).

Estrategias de cobranza. Es un proceso de planificacion destinado a tomar decisiones
para lograr determinados resultados deseados. Mediante un proceso de accion selectiva,
se espera lograr los objetivos especificos fijados por la entidad. En este sentido, la
estrategia es importante para alcanzar la vision de la organizacion (Llontop y Morales,
2021).

Evaluacion crediticia. Se basa en una evaluacion cualitativa y cuantitativa de la empresa
0 personas naturales y tiene por objeto determinar el nivel de disposicion a pagar del
empresario (Gironda, 2013).

indice de morosidad [IM]. Parametro que evalda las operaciones consideradas morosas
y esta relacionado con el total de ingresos (Vasquez, 2022).

Mora. Listado de atrasos en el pago de una obligacién, causas de consecuencias en
productos de interés moratorio por obligaciones pactadas (Alcala y Sivipaucar, 2023).
Mora de alto riesgo. La combinacion de los requisitos de reestructuracion y
refinanciacion constituye un incumplimiento culpable o intencionado. Por lo tanto, no
todo retraso de un deudor en el cumplimiento de sus obligaciones implica un
incumplimiento (Gironda, 2013).

Morosidad. Incumplimiento de pagos u obligaciones a tiempo o fuera de plazo. Asi
como, deudor moroso con deudas pendientes (Huamani, 2022).

Morosidad financiera. Segun la evaluacién, un impago es un convenio incumplido del

cliente, ya sea persona fisica o juridica (Hinostrosa, 2022).
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Moroso. Persona que no ha cumplido con sus pagos en los plazos dados; esto se aplica
tanto al impago como al correspondiente aplazamiento excesivo (Auccapuclla y
Velasquez, 2019).

Otorgamiento crediticio. Es el importe del crédito concedido a peticién del usuario con
la condicidn de que sea capaz de reembolsarlo por si mismo en un plazo determinado

(Monteza y Roncal, 2021).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

Método de investigacion

Meétodo deductivo. Parte de condiciones generales a aserciones sobre casos
especificos, siendo asi, se puede derivar de premisas aplicando alguna regla de inferencia
(Puebla, 2010). Siendo asi, en el estudio se utilizaron las teorias relacionadas con la mora
y el enfoque estratégico del cobro para deducir la relacion entre las variables en el
Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0.

Meétodo analitico. Se plasma a través del analisis de dimensiones de las variables,
e indicadores de las dimensiones para tener una comprension general del fendmeno en
estudio, es decir se va de lo general a lo especifico (Lopera et al., 2010). En este caso, se
analizé el enfoque estratégico del cobro y la mora en el Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru para en base a los resultados mejorar o mantener las estrategias
actuales a fin de garantizar la reduccion del indice de morosidad.

Método hipotético deductivo. Acercamiento a la realidad cientifica y se crea una
representacion del método cientifico para formular hipétesis con base en los datos
utilizables (Puebla, 2010). Siendo asi, en el caso del estudio se plated hipotesis
especificas y una hipotesis general que, fueron verificadas a partir de la metodologia.
Tipo de investigacion
a) Finalidad: Basica, cuando busca ampliar el conocimiento teérico sobre un fenémeno

sin un enfoque directo en aplicaciones préacticas inmediatas (Rodriguez, 2020). En
este caso estd orientada principalmente a explorar y determinar la correlacion
existente entre estrategias de cobro implementadas y niveles de morosidad
observados en los clientes pertenecientes al Organismo No Gubernamental Crecer

MYPE Perd.
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b) Alcance: Correlacional, porque, se verifico la correlacion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad financiera en el Organismo no Gubernamental Crecer
MYPE Peru.

c) Fuente: De campo, debido a que se recolectd la informacién mediante encuestas que
fueron aplicados directamente a los empleados del el Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Perd.

d) Enfoque: Cuantitativo, debido a que, se recolectaron datos medibles
numéricamente. Segun (Carrie, 2007) es un método que se caracteriza por el analisis
y la interpretacion de datos a través de procesos numéricos y estadisticos. Este
enfoque se centra en la recopilacion de informacion objetiva y medible, utilizando
técnicas cuantitativas para recolectar datos de manera estructurada. Los resultados
derivados se enuncian en nimeros y porcentajes, lo que facilita el analisis estadistico
y la identificacion de patrones o relaciones entre variables.

3.3. Disefio de investigacion
El disefio fue no experimental segun Ramos (2021) este tipo de disefio se
caracteriza porque el investigador no modifica las variables independientes. Entonces la
investigacion se enmarcO en este disefio porque no se manipulé ninguna variable.

Ademas, se utilizo un disefio correlacional, ya que el objetivo fue evaluar el grado de

correlacién entre dos variables de interés (Cauas, 2015). Asimismo, el estudio tiene un

disefio longitudinal poque se aplicd la misma encuesta de manera mensual durante 6

meses a los analistas de crédito. Un estudio longitudinal se caracteriza por la recoleccién

de datos a lo largo del tiempo, lo que permite observar cambios y tendencias en las

variables estudiadas (Hernandez, 2014).

(Estrategias de cobranza) (Morosidad de la financiera)
Variable 1 - Variable 2 1)
X Y
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3.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual
Las estrategias de Cumplimiento del horario de
cobranza se . cobranza
refieren a los Politicas de Gestion de saldos pendientes
enfoques y cobranza Formalizacion de reportes de
acciones que una cobranza
empresa 0 entidad Notificacion de pago a clientes
utiliza par_a MOrosos
recuperar el dinero  Gestionde Visitas a domicilio a clientes
Estrategias de a‘iel:’e‘:igg Do cobranza ____morosos
cobranza - ) Seguimiento a clientes morosos
estrategias estan
disefiadas para Comunicacion digital con
minimizar los clientes
riesgos de impago Comunicacion telefénica con
y maximizar la Medios de clientes.
eficacia de la informacion
recuperacion de Visitas domiciliarias para
deudas (Ramirez, recordatorio de pago
2022).
Incumplimiento de Cartera Préstamos directos que no han
una obligacion a su atrasada sido liquidados
vencimiento; por lo  Cartera de alto Colocaciones refinanciadas
tanto, la entidad, riesgo Colocaciones restructuradas
Morosidad para clasificar a un Créditos directos e indirectos
cliente como Carterapesada  con calificacion de deudor
moroso, teniendo deficiente, dudoso y pérdida
criterios y . Cartera vencida
procedimientos Indlce: de
morosidad Cartera total

(Ramirez, 2022).
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3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.5.4.

Poblacion

Estuvo conformada por todos los colaboradores del Organismo no
Gubernamental Crecer MYPE Perd, la cual cuenta con un total de 20 personas,
ademas se evalud 22 expedientes calificados como morosos cuya informacion
fue suministrada por el Gerente de Créditos.
Muestra

La muestra poblacional fueron los 20 colaboradores del Organismo no
Gubernamental Crecer MYPE Per( y los 22 expedientes calificados como
MOrosos.
Muestreo

Se utilizd un muestreo no probabilistico basado en conveniencia. De
acuerdo con Hernandez et al. (2014), este método de muestreo implica una
seleccion dirigida o intencional basada en las caracteristicas especificas del
estudio, en lugar de un criterio estadistico para la generalizacién. En esta
investigacion, se emple6 el muestreo no probabilistico por las siguientes
razones: seleccidn intencional, ya que se decidi6 incluir a todos los trabajadores
pertinentes sin recurrir a un proceso de seleccién aleatoria, dado que la
poblacion fue manejable y completamente accesible.
Unidad de anélisis

La unidad de analisis en esta investigacion fueron los colaboradores del
Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0 y los expedientes calificados

COMO MOrosos.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta. Implica una caracterizacion a priori mediante preguntas
disefiadas para la muestra (Lépez y Fachelli, 2016). La encuesta facilita una
comunicacion continua entre el encuestado y el entrevistador. Este ultimo
plantea una serie de preguntas estructuradas en escala de Likert, que el
encuestado responde en un tiempo predefinido. A través de esta encuesta, se
obtuvieron respuestas relacionadas con la variable estrategias de cobranza.

Revision documental. La cual implica el analisis de documentos y
registros existentes (Gomez et al., 2017). En este caso, se revisaron los 22
expedientes calificados como morosos, permitiendo una evaluacion detallada de
los niveles de morosidad.

Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de registro de datos. Consiste en items dados por el estudiador
que responden al llenado de datos especificos como la cartera de crédito e indice
de morosidad, ambos fueron calculados mediante la valoracién de algunas de
las cuentas financieras del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per
del 2024.

Cuestionario. Este instrumento se compone de interrogantes de
respuesta cerrada, fundamentadas en principios de estadistica matematica y
directrices tedrico-metodoldgicas (Aigneren, 2005). El cuestionario que, se usé
en el estudio, consta de 09 preguntas sobre estrategias de cobranza que fue
aplicada a los colaboradores en los meses de febrero a julio de 2024. Cabe
sefialar que este instrumento estd estructurado en forma de escala de Likert

(Tabla 2).
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Tabla 2

Alternativas graduadas

Valor Nivel
1 Nunca
2 Casi nunca
3 Siempre

a) Validez

La validez se refiere a criterios tedricamente validos y al juicio de
expertos (Corral, 2009). Habido tomando en cuenta lo anterior, la validez del
cuestionario fue evaluado por tres expertos bancarios [Anexo 3].
b) Confiabilidad

La confiabilidad de una prueba depende del balance de las estimaciones
obtenidas bajo las mismas condiciones en diferentes escenarios, tiempos y
poblaciones (Corral, 2009). Basandose en lo anterior, se realizé una prueba
piloto con 10 colaboradores del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE
Per( para determinar la fiabilidad de la escala.
Tabla 3

Confiabilidad del instrumento estrategias de cobranza

Alfa de Cronbach N de elementos

(76 09

Segun la tabla 3 se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.776 para un total de
09 items. Este resultado indico que los items del cuestionario estaban bastante
bien correlacionados entre si, demostrando una buena consistencia interna. En

términos mas detallados, un Alfa de Cronbach de 0.776 se sitGa en el rango de
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0.7 a 0.8, lo que sugiere que los items tenian una relacion fuerte y eran capaces
de medir de manera coherente las estrategias de cobranza que pretendia evaluar.
Por lo tanto, pudimos concluir que el cuestionario era confiable y presentaba

una buena consistencia interna.

3.7. Procesamiento y analisis de datos

3.7.1.

3.7.2.

Procesamiento de datos

Los datos se recolectaron presencialmente, a través de la aplicacion de
un cuestionario a los colaboradores del Organismo no Gubernamental Crecer
MYPE Peru. La encuesta a los colaboradores se realiz6 de manera mensual de
febrero a julio de 2024. Los datos recolectados se exportaron en formato xls,
para trabajarlo en el programa Microsoft Excel para presentar los mismos en
tablas y graficos de estadistica descriptiva.

Ademas, la informacién obtenida en la ficha de registro de datos fue
procesada siguiendo una serie de pasos detallados que permitieron obtener una
vision clara y precisa de la situacion entidad de los meses analizados. Primero,
se realizo la recoleccidn de datos correspondientes a los meses de febrero a julio
del afio 2024.

Anélisis de datos

El analisis de datos se desarroll6 mediante la aplicacion de técnicas de
estadistica descriptiva, que permitieron interpretar las diversas variables y
dimensiones del estudio. Este proceso involucré la creacion de tablas y figuras
que permitieron responder a los objetivos y al problema de estudio planteado.
Ademas, a partir de los valores presentados en la tabla 2 se establecieron

baremos o rangos que consistieron en definir tres niveles (inadecuadas,
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regulares y adecuadas) con el objetivo de destacar la informacion més relevante
y facilitar una mejor interpretacion de los resultados.

Para el anélisis comparativo y de correlacién los datos fueron procesados
de la siguiente manera:

Cada encuestado respondié una serie de preguntas relacionadas con las
dimensiones de la variable estrategias de cobranza que fueron 3 utilizando una
escala de 1 a 3 segun la tabla 2.

Sumatoria de puntajes por encuestado: para cada encuestado, se
sumaron los puntajes obtenidos en las preguntas correspondientes a cada
dimension. Esta suma reflejé el total de puntos asignados a dimension 1,
dimension 2 y dimension 3.

Calculo del promedio por dimension: Una vez obtenidos los puntajes
totales por encuestado para cada dimension, se calculé el promedio de estos
puntajes para cada dimension en cada mes. Por ejemplo, para el mes de febrero,
se sumaron los puntajes de cada encuestado para las tres dimensiones, y luego
se calculo el promedio de estos valores. El promedio obtenido para febrero fue:

Dimension 1: 8.70

Dimension 2: 8.55

Dimension 3: 8.40

Calculo del total de estrategias de cobranza: El total de estrategias de
cobranza para cada mes se obtuvo sumando los promedios de las tres
dimensiones. En febrero, el total de estrategias de cobranza fue de 25.65.

Indice de morosidad: Se registr6 el indice de morosidad mensual como

el porcentaje de clientes que incumplieron con sus pagos. Este valor se comparé
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con los promedios de las estrategias de cobranza para analizar su relacién a lo
largo del tiempo. Por ejemplo, en febrero, el indice de morosidad fue de 1.94%.
Anélisis estadistico: Correlacion Spearman para examinar la relacion
entre las estrategias de cobranza (como politicas de cobranza, gestion de
cobranza y medios de informacién) y el indice de morosidad.
3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico

La préctica cientifica exige una actuacion ética por parte de tesistas y asesores.
Es mejor hacer lo correcto que lo incorrecto. Los aspectos éticos aplicados en el estudio
son: (Gonzales, 2002)

Validez cientifica. Toda la informacion compilada debe ser veraz y autentica
sin incurrir en cambios o modificaciones, siguiendo los criterios de rigor cientifico.

Seleccion equitativa de los sujetos. Se tomo en cuenta la eleccion al azar de la
muestra, ademas de encuestar a todos los colaboradores del Organismo no
Gubernamental Crecer MYPE Peru.

Proporcion favorable del riesgo-beneficio. No se incurre en riesgos sociales,
fisicos o técnicos con la ejecucion de la investigacion, pero si se tiene beneficio social.

Condiciones de dialogo auténtico. Se dialog6 con los encuestados a fin de que,
estos tengan mayor comprension del cuestionario, y sus respuestas sean sinceras para
obtener resultados reales.

Evaluacion independiente. No se sugestiono la investigacion por ninguna
entidad. Todos los resultados fueron compilados de forma independiente sin
intervencién de externos que, puedan manipular o solicitar la manipulacion de la

informacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados
Resultados descriptivos de la variable: Estrategias de Cobranza
Figura 2

Estrategias de cobranza en el mes de febrero

Visitas domiciliarias para recordatorio de e 85.00%
pago
Comunicacion telefénica con clientes 20.00% 80.00%
Comunicacion digital con clientes 25.00% 75.00%
Seguimiento a clientes morosos 25.00% 75.00%
Visitas a domicilio a clientes morosos 10.00% 90.00%
Notificacion de pago a clientes morosos 10.00% 90.00%
Formalizacion de reportes de cobranza 15.00% 85.00%
Gestion de saldos pendientes 15.00% 85.00%
Cumplimiento del horario de cobranza ~ 0.00% 100.00%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%100.0094.20.00%
Siempre ®m A veces ®Nunca

Durante el mes de febrero segun la figura 2, se implementaron diversas estrategias
de cobranza en el Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0. Estas estrategias se
analizaron en tres dimensiones: Politicas de Cobranza, Gestion de Cobranza y Medios de

Informacion.
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En la dimensién de Politicas de Cobranza, el 100% de colaboradores (analistas
de crédito) cumplid estrictamente el horario establecido por la entidad para realizar la
cobranza a clientes que tienen la condicién de morosos. Esto refleja una gestion rigurosa
y constante en cuanto a los tiempos establecidos para la cobranza. En cuanto a la gestion
de saldos pendientes y la formalizacion de informes de cobranza, se observa que ambas
actividades se realizaron en el 85% de los casos. Sin embargo, en un 15% de las
ocasiones, estas tareas se realizaron solo de forma parcial o no fueron tan consistentes,
lo que sugiere la posibilidad de optimizar estos procesos para asegurar una mayor
uniformidad.

En la dimension de Gestion de Cobranza, durante el mes de febrero, el 90% de
colaboradores (analistas de crédito) realizaron notificaciones de cobranza y visitas a
clientes. Estas actividades son fundamentales para mantener a los clientes informados y
recordarles sus obligaciones, contribuyendo asi a reducir la morosidad. No obstante, en
un 10% de los casos, estas acciones no se realizaron de manera constante. El
seguimiento a los clientes morosos, otra actividad crucial, se realizé con una
efectividad del 75%, lo que indica que, aunque la mayoria de las veces se llevo a cabo,
aun existe un 25% de casos donde el seguimiento no fue tan exhaustivo.

Finalmente, en la dimension de Medios de Informacidn, la comunicacion digital
con los clientes, asi como la comunicacion telefonica, se realizé de manera constante en
un 75% y 80% de los casos, respectivamente. Sin embargo, en algunas ocasiones, estas
formas de comunicacion no se utilizaron de manera consistente, lo que podria haber
afectado la efectividad en la gestiobn de cobranza. Las visitas domiciliarias para
recordatorio de pago fueron consistentes en un 85% de los casos, pero también hubo un

15% de situaciones donde estas visitas no se realizaron de manera regular.
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Tabla 4

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de febrero

Frecuencia
Calificacion Desde Hasta (Trabajadores) Porcentaje
Inadecuadas 9 15 0 0.00%
Regulares 16 21 0 0.00%
Adecuadas 22 27 20 100.00%
Total 20 100.00%

La Tabla 4 presenta una evaluacion del nivel de las estrategias de cobranza
implementadas durante el mes de febrero, clasificadas en tres categorias: Inadecuadas,
Regulares y Adecuadas, con un rango de calificacion que varia desde 9 hasta 27 puntos.

En esta evaluacion, se observa que todas las estrategias de cobranza
implementadas en febrero se clasificaron como adecuadas. Especificamente, 20
trabajadores calificaron a las estrategias con 22 y 27 puntos, lo que representa el 100%
del total evaluado. Esto indica que todas las estrategias aplicadas cumplieron con los
criterios necesarios para ser consideradas efectivas y apropiadas para la gestion de la

cobranza.
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Tabla 5

Evaluacién del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de

febrero
Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Adecuada
Gestion de saldos pendientes Adecuada
Formalizacion de reportes de cobranza Adecuada
Notificacion de pago a clientes morosos Adecuada
Visitas a domicilio a clientes morosos Adecuada
Seguimiento a clientes morosos Adecuada
Comunicacion digital con clientes Adecuada
Comunicacion telefonica con clientes Adecuada
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Adecuada

Segun la tabla 5, todas las estrategias de cobranza fueron adecuadas.
Figura 3

Estrategias de cobranza en el mes de marzo.

Visitas domiciliarias para recordatorio de 40.00%

pago
L, . . 45.00%
Comunicacion telefénica con clientes E e 55,00%

60.00%

Comunicacion digital con clientes B 40.00% 60.00%

.. . 50.00%
Seguimiento a clientes morosos [ 50.00%

L . . 10.00%
Visitas a domicilio a clientes morosos w 70.00%

.00%
10.00%

Notificacion de pago a clientes morosos w 75.00%
0,
i73Ci6 50.00%
Formalizacion de reportes de cobranza %45. 00%
Gestidn de saldos pendientes w 85.00%
Cumplimiento del horario de cobranza P 95.00%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Siempre = A veces ®Nunca
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Durante el mes de marzo, la implementacion de las estrategias de cobranza en la
agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd mostré una
ejecucion variada en las 3 dimensiones evaluadas:

En cuanto a las politicas de cobranza, el 95% de colaboradores (analistas de
crédito) cumpli6 estrictamente el horario establecido por la entidad para realizar la
cobranza a clientes que tienen la condicién de morosos. No hubo casos en los que este
aspe9d5cto se cumpliera de manera constante. La gestion de saldos pendientes también
mostré una aplicacién irregular, con un 85% de cumplimiento parcial y un 15% de casos
en los que no se gestionan los saldos pendientes. La formalizacion de informes de
cobranza fue particularmente deficiente, con un 45% de los casos en los que no se
formalizaron informes, y solo un 5% de las veces se realizo de manera constante.

En la dimension de gestion de cobranza, la notificacion de pago a clientes
morosos fue mayormente intermitente, con un 75% de cumplimiento parcial, y en un
15% de los casos no se notifico a los clientes. Las visitas a domicilio a clientes morosos
también se realizaron de manera irregular, con un 70% de cumplimiento parcial y un 20%
de los casos en los que no se llevaron a cabo. El seguimiento a clientes morosos fue una
de las areas mas debiles, ya que en la mitad de los casos no se realizé seguimiento alguno,
y en la otra mitad, el seguimiento fue solo parcial.

En cuanto a los medios de informacidn, la comunicacién digital con los clientes
fue la estrategia mas consistente, con un 60% de aplicacion constante, aungue en un 40%
de los casos se realizd de manera intermitente. La comunicacion telefénica también
mostrd cierta irregularidad, siendo constante en un 45% de los casos, pero solo parcial
en un 55%. Las visitas domiciliarias para recordatorio de pago fueron aplicadas
constantemente en un 40% de los casos, mientras que en un 60% de las ocasiones se

realizaron solo a veces.
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Tabla 6

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de marzo

Frecuencia
Calificacion Desde Hasta (trabajadores)  Porcentaje
Inadecuadas 9 15 1 5.00%
Regulares 16 21 18 65.00%
Adecuadas 22 27 1 30.00%
Total 20 100.00%

En la tabla 5, se observa que 18 trabajadores (analistas de credito), que
representan el 65.00% de los encuestados, calificaron a las estrategias de cobranza
implementadas en el mes de marzo como regulares. Esto significa que, segun la
percepcion de la mayoria de los trabajadores, las estrategias cumplen parcialmente con
los objetivos, pero requieren mejoras para ser mas eficaces. Por otro lado, el 5% de los
trabajadores consideré que las estrategias fueron inadecuadas, lo que indica una
evaluacion negativa respecto a su efectividad. Finalmente, el 30% de trabajadores
califico las estrategias como adecuadas, lo que significa que en su experiencia las
estrategias implementadas cumplieron con éxito los objetivos de cobranza planteados.
En resumen, la mayoria de los trabajadores percibe que las estrategias necesitan ajustes

para mejorar su desempefio.
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Tabla 7

Evaluacién del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de

marzo
Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Regular
Gestion de saldos pendientes Regular
Formalizacion de reportes de cobranza Inadecuada
Notificacion de pago a clientes morosos Regular
Visitas a domicilio a clientes morosos Regular
Seguimiento a clientes morosos Inadecuada
Comunicacion digital con clientes Adecuada
Comunicacion telefonica con clientes Adecuada
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Adecuada

Segun la tabla 7, las estrategias de cobranza que muestran un desempefio
mayoritariamente regular fueron: el cumplimiento del horario de cobranza, la gestion de
saldos pendientes, la notificacion de pago y las visitas a clientes morosos. Ademas, se
presentan deficiencias en la formalizacion de informes de cobranza y el seguimiento a
clientes morosos, calificados como inadecuadas. Por otro lado, las estrategias de
comunicacion, tanto digitales como telefonicas, y las visitas domiciliarias para

recordatorios de pago presentan un nivel adecuado de cumplimiento.
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Figura 4

Estrategias de cobranza en el mes de abril
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Visitas a domicilio a clientes morosos e 55.00%

Notificacion de pago a clientes morosos F 100.00%
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Gestion de saldos pendientes W 90.00%
Cumplimiento del horario de cobranza w 85.00%
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Segun la figura 4, durante el mes de abril, la ejecucion de las estrategias de
cobranza en la Agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru
mostrd varios puntos criticos que requieren atencion.

En cuanto a las politicas de cobranza, se supervisaba que el cumplimiento del
horario de cobranza era bastante irregular, ya que en un 85% de los casos solo se respeto
a veces, mientras que en un 15% no se cumplio en absoluto. No hubo casos en los que el
horario se cumpliera siempre. La gestion de saldos pendientes también presentd
inconsistencias, con un 90% de cumplimiento parcial y un 10% de casos en los que no

se gestionan los saldos pendientes. La formalizacién de reportes de cobranza fue
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especialmente problematica, con un 20% de los casos en los que no se formaliz6 ningdn
reporte, y un 80% de los casos donde solo se realiz6 de manera parcial.

En la dimensién de gestién de cobranza, la notificacion de pago a clientes
morosos fue completamente intermitente, con un 100% de los casos en los que se notificd
solo a veces y ningun caso de notificacion constante. Las visitas a domicilio a clientes
morosos se realizaron de manera parcial en un 55% de los casos y de forma constante en
el 45% restante, lo que indica cierta efectividad en esta area. Sin embargo, el seguimiento
a clientes morosos fue deficiente, ya que en méas de la mitad de los casos (55%) no se
realizé seguimiento alguno, y solo en un 5% se realiz0 de manera constante.

En cuanto a los medios de informacidn, la comunicacion digital con los clientes
fue intermitente en la mayoria de los casos (95%), con solo un 5% de ocasiones en las
que no se utiliz6. La comunicacion telefénica con los clientes también fue
mayoritariamente parcial, aplicandose constantemente solo en un 20% de los casos. Las
visitas domiciliarias para recordatorio de pago fueron realizadas de manera intermitente
en un 90% de los casos, mientras que solo en un 10% se realizaron a cabo de manera
constante.

Tabla 8

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de abril

Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Inadecuadas 9 15 0 0.00%
Regulares 16 21 20 100.00%
Adecuadas 22 27 0 0.00%
Total 20 100.00%
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La tabla 8 refleja el nivel de las estrategias de cobranza implementadas en el mes
de abril en la Agencia Chota de Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd. Segun
los datos, todas las estrategias fueron calificadas como regulares. Especificamente, las
estrategias de cobranza alcanzaron un puntaje entre 16 y 21, lo que representa el 100%
de las estrategias evaluadas en ese mes.

No se registraron estrategias consideradas inadecuadas (con una calificacion entre
9y 15 puntos), ni estrategias adecuadas (con una calificacion entre 22 y 27 puntos). Esto
sugiere que, si bien las estrategias no fueron completamente deficientes, tampoco
alcanzaron un nivel de excelencia o adecuacion 6ptima. Todas las estrategias se situaron
en un rango medio, indicando que su efectividad fue moderada y probablemente dejé
espacio para mejoras en su ejecucion y resultados.

Tabla 9

Evaluacion del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de abril.

Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Regular
Gestidn de saldos pendientes Regular
Formalizacion de reportes de cobranza Regular
Notificacidn de pago a clientes morosos Regular
Visitas a domicilio a clientes morosos Adecuada
Seguimiento a clientes morosos Inadecuada
Comunicacion digital con clientes Regular
Comunicacion telefonica con clientes Regular
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Regular

Segun la tabla 9, las estrategias de cobranza que muestran un desempefio
mayoritariamente regular fueron: Cumplimiento del horario de cobranza, gestion de

saldos pendientes, formalizacion de reportes de cobranza, notificacion de pago a clientes
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morosos, notificacion de pago, comunicacion digital y telefonica con los clientes. Sin
embargo, la estrategia visita a domicilio a clientes morosos fue adecuada. Mientras que
el seguimiento a clientes morosos fue inadecuado.

Figura 5

Estrategias de cobranza en el mes de mayo

Visitas domiciliarias para recordatorio de 45.00%
55.00%
pago
Comunicacion telefonica con clientes 40.00% 60.00%
Comunicacion digital con clientes 35.00% 65.00%
- . 45.00%
Seguimiento a clientes morosos 55.00%
Visitas a domicilio a clientes morosos 20.00% 80.00%
e . 55.00%
Notificacion de pago a clientes morosos 45.00%
o 15.00%
Formalizacidn de reportes de cobranza 85.00%
., . 20.00%
Gestion de saldos pendientes 0.00% 80.00%
o . 10.00%
Cumplimiento del horario de cobranza : 90.00%
0.00% 20.00%  40.00%  60.00%  80.00%  100.00%
Siempre ®m A veces ®Nunca

Segun la figura 5, durante el mes de mayo, la implementacion de las estrategias
de cobranza en la Agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per
mostrd resultados variados segun las diferentes dimensiones evaluadas.

En cuanto a las politicas de cobranza, el cumplimiento del horario de cobranza
fue mayoritariamente inconsistente, con un 90% de los casos en los que se cumplié solo
a veces y un 10% de los casos en los que se cumplié siempre. La gestion de saldos
pendientes present6 un patrén similar, con un 80% de cumplimiento parcial y un 20% de

cumplimiento constante. La formalizacion de informes de cobranza también fue
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mayoritariamente parcial, alcanzando un 85%, mientras que solo en el 15% de los casos
se formalizé siempre.

En la dimensién de gestién de cobranza, la notificacion de pago a clientes
mOorosos mostré un comportamiento mixto: en el 45% de los casos se realiz6 solo a veces,
mientras que en el 55% se notificd de manera constante. Las visitas a domicilio a clientes
morosos fueron mas efectivas, con un 80% de visitas realizadas siempre, aunque hubo
un 20% de visitas que se realizaron solo a veces. El seguimiento a clientes morosos, sin
embargo, mostré mayor irregularidad, con un 55% de cumplimiento parcial y un 45% de
cumplimiento constante.

Respecto a los medios de informacion, la comunicacion digital con clientes fue
constante en el 65% de los casos, aungue en el 35% solo se uso a veces. La comunicacion
telefonica con clientes fue relativamente consistente, realizandose siempre en un 60% de
los casos, pero aun dejando un 40% en el que solo se realizd de manera parcial. Las
visitas domiciliarias para recordatorio de pago se realizaron siempre en el 45% de los
casos, con un 55% de visitas que se realizaron solo a veces.

Tabla 10

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de mayo

Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Inadecuadas 9 15 0 0.00%
Regulares 16 21 7 35.00%
Adecuadas 22 27 13 65.00%
Total 20 100.00%

Segun la tabla 10, ningun analista calificd las estrategias como inadecuadas, lo

que equivale a un 0%. EIl 35% de los analistas estimaron que las estrategias eran
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regulares, mientras que el 65% las califico como adecuadas. En total, se encuestd a 20
analistas, representando el 100% de las respuestas. El hecho de que ningln analista las
calificara como inadecuadas se debe a que no se identificaron fallas criticas en la
implementacion de las estrategias de cobranza.

Tabla 11

Evaluacién del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de

mayo.

Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Regular
Gestion de saldos pendientes Regular
Formalizacion de reportes de cobranza Regular
Notificacion de pago a clientes morosos Adecuada
Visitas a domicilio a clientes morosos Adecuada
Seguimiento a clientes morosos Adecuada
Comunicacion digital con clientes Adecuada
Comunicacion telefonica con clientes Adecuada
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Adecuada

Segun la tabla 11, las estrategias de cobranza que muestran un desempefio
mayoritariamente adecuadas fueron: notificacion de pago a clientes morosos, visitas a
domicilio a clientes morosos, seguimiento a clientes morosos, comunicacion digital con
clientes, comunicacion telefonica con clientes, visitas domiciliarias para recordatorio de
pago. Sin embargo, las estrategias: cumplimiento del horario de cobranza, gestion de
saldos pendientes y formalizacion de reportes de cobranza fueron regulares. Esto
significa que durante este mes las estrategias estan funcionando de manera efectiva,
asegurando una comunicacion solida y un seguimiento constante con los clientes

morosos. En conjunto, el analisis indica que, si bien algunas estrategias necesitan ajustes,
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la mayoria de las acciones clave en el proceso de cobranza se estan gestionando
adecuadamente.
Figura 6

Estrategias de cobranza en el mes de junio

Visitas domiciliarias para recordatorio de 30°00% 70.00%
pago
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0,
Visitas a domicilio a clientes morosos 15.00% 85.00%
Notificacion de pago a clientes morosos 15.00%
o 25.00%
Formalizacion de reportes de cobranza 75.00%
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Gestion de saldos pendientes 0.00% 90.00%
_— . 20.00%
0,
Cumplimiento del horario de cobranza ﬂ888%)
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La figura 6 muestra los resultados de las estrategias de cobranza implementadas
en el mes de junio dentro del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per,
especificamente en la Agencia Chota. A continuacion, se describe cdmo se aplicaron
estas estrategias segun las escalas de frecuencia:

En cuanto a las politicas de cobranza, se observa que el cumplimiento del horario
de cobranza presenté cierta inconsistencia, ya que el 40% de los encuestados indica que
este nunca se cumple, mientras que otro 40% sefiala que solo a veces se cumple. Solo un
20% afirma que siempre se respeta el horario establecido, lo que sugiere una falta de

rigidez en la aplicacién de esta politica.
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Por otro lado, la gestion de cobranza muestra una dinamica diferente. EI manejo
de los saldos pendientes es notablemente activo, ya que el 90% de los encuestados
menciona que solo se gestiona a veces, con apenas un 10% que asegura que se hace
siempre. La formalizacion de reportes de cobranza sigue un patrén similar, donde el 75%
dice que se realiza a veces y solo el 25% menciona que siempre se formaliza. No obstante,
las actividades mas criticas, como la notificacién de pago a clientes morosos y las visitas
domiciliarias a clientes morosos, se llevan a cabo de manera mas constante, con un 85%
de encuestados afirmando que siempre se realizan, lo que indica una estrategia mas
proactiva en estos aspectos. El seguimiento a clientes morosos también se considera
prioritario, siendo realizado siempre por el 80% de los encuestados.

Finalmente, los Medios de Informacion empleados revelan un enfoque mixto. La
comunicacion digital con clientes y la comunicacion telefénica muestran una division
equilibrada, con la mitad de los encuestados sefialando que siempre se utilizan estas
herramientas. Sin embargo, la visita domiciliaria para recordatorio de pago es un medio
que parece estar mejor establecido, dado que el 70% asegura que siempre se lleva a cabo.
Tabla 12

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de junio

Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Inadecuadas 9 15 0 0.00%
Regulares 16 21 3 15.00%
Adecuadas 22 27 17 85.00%
Total 20 100.00%

La Tabla 12 indica el nivel de las estrategias de cobranza implementadas en el

mes de junio. En la categoria de estrategias regulares, se encuentra que un 15% de los
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encuestados (3 personas) calificaron las estrategias de cobranza dentro del rango de 16 a
21 puntos. Esto sugiere que, aunque estas estrategias no fueron vistas como inadecuadas,
tampoco lograron destacarse como las mas efectivas, lo que sefiala &reas de mejora. La
gran mayoria, un 85% de los encuestados (17 personas), considerd que las estrategias de
cobranza fueron adecuadas, otorgandoles calificaciones entre 22 y 27 puntos. Este
resultado muestra que las medidas implementadas fueron percibidas como efectivas y
apropiadas en la gran mayoria de los casos, reflejando un alto nivel de satisfaccidon con
las estrategias empleadas en junio.

Tabla 13

Evaluacion del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de junio.

Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Regular
Gestion de saldos pendientes Regular
Formalizacion de reportes de cobranza Regular
Notificacion de pago a clientes morosos Adecuada
Visitas a domicilio a clientes morosos Adecuada
Seguimiento a clientes morosos Adecuada
Comunicacion digital con clientes Adecuada
Comunicacion telefonica con clientes Adecuada
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Adecuada

Segun la tabla 13, las estrategias de cobranza que muestran un desempefio
mayoritariamente adecuadas fueron: notificacion de pago a clientes morosos, visitas a
domicilio a clientes morosos, seguimiento a clientes morosos, comunicacion digital con
clientes, comunicacion telefonica con clientes, visitas domiciliarias para recordatorio de
pago. Sin embargo, las estrategias: cumplimiento del horario de cobranza, gestion de

saldos pendientes y formalizacion de reportes de cobranza fueron regulares. Esto
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significa que durante este mes al igual que el mes de mayo las estrategias estan

funcionando de manera efectiva, asegurando una comunicacion solida y un seguimiento

constante con los clientes morosos.
Figura 7

Estrategias de cobranza en el mes de julio

Visitas domiciliarias para recordatorio de 55.00%
pago 45.00%
Comunicacion telefénica con clientes 30.00% 70.00%
Comunicacion digital con clientes 45.00§0 0%
Seguimiento a clientes morosos sl 65.00%
Visitas a domicilio a clientes morosos 25.00% 7p.00%
Notificacion de pago a clientes morosos 15.00% 85.00%
Formalizacion de reportes de cobranza PRI 85.00%
Gestion de saldos pendientes 30.00% 70.00%
Cumplimiento del horario de cobranza 45'00%%.00%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%
Siempre ®m A veces ®Nunca

La figura 7 muestra el resultado de las estrategias de cobranza en el mes de julio.
En cuanto a las politicas de cobranza, el cumplimiento del horario de cobranza muestra
un desempefio mixto. EI 55% de los encuestados indica que este cumplimiento solo se
logra a veces, mientras que el 45% afirma que siempre se respeta. No hay casos en los
que el horario no se cumpla nunca, lo cual es un indicio positivo, pero también muestra

que hay espacio para mejorar la consistencia.
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En la gestion de cobranza, la gestion de saldos pendientes se realiza de manera
mas constante, con un 70% de los encuestados afirmando que siempre se lleva a cabo,
aunque un 30% indica que solo se hace a veces. Por otro lado, la formalizacion de
reportes de cobranza parece ser un area con oportunidades de mejora, ya que el 85% de
los encuestados menciona que solo se formaliza a veces, mientras que solo un 15%
asegura que siempre se realiza. Sin embargo, al igual que en junio, la notificacion de
pago a clientes morosos sigue siendo un area fuerte, con un 85% que afirma que siempre
se realiza. Las visitas a domicilio a clientes morosos también se mantienen como una
practica coman, con un 75% de los encuestados que indican que siempre se llevan a cabo.

Finalmente, los medios de informacion utilizados muestran una variabilidad
considerable. La comunicacion digital con clientes se utiliza siempre en un 55% de los
casos, pero un 45% de los encuestados afirma que solo se emplea a veces. La
comunicacion telefonica con clientes tiene un mejor desempefio, con un 70% que
menciona que siempre se realiza. Por Gltimo, las visitas domiciliarias para recordatorio
de pago se llevan a cabo siempre en un 55% de los casos, aunque un 45% dice que solo

a veces se realizan.
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Tabla 14

Nivel de estrategias de cobranza en el mes de julio

Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Inadecuadas 9 15 0 0.00%
Regulares 16 21 3 15.00%
Adecuadas 22 27 17 85.00%
Total 20 100.00%

La Tabla 14 analiza el nivel de Estrategias de Cobranza implementadas en el mes
de julio en la Agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0. Los
datos estan clasificados en tres niveles: Inadecuadas, Regulares y Adecuadas, basandose
en una calificacion numérica.

Los resultados de la tabla indican que no se identificaron estrategias inadecuadas
en julio, ya que ningun encuestado asigno calificaciones dentro del rango de 9 a 15
puntos. Esto es un resultado positivo, ya que sugiere que las estrategias de cobranza
fueron al menos aceptables para todos los encuestados.

En cuanto a las estrategias calificadas como regulares (entre 16 y 21 puntos), un
15% de los encuestados (3 personas) considerd que las estrategias de cobranza se situaron
en este rango. Aungue estas estrategias no fueron vistas como ineficaces, el hecho de que
se califiqguen como regulares indica que hay ciertos aspectos que podrian mejorarse para
lograr un mayor impacto.

La gran mayoria de los encuestados, un 85% (17 personas), valoro las estrategias
de cobranza como adecuadas, asignandoles calificaciones entre 22 y 27 puntos. Esto

muestra una alta satisfaccidn con las estrategias implementadas en julio, sugiriendo que
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las medidas fueron percibidas como eficaces y apropiadas para los objetivos de la
organizacion.
Tabla 15

Evaluacién del nivel de cumplimiento de las estrategias de cobranza en el mes de julio.

Estrategias de Cobranza Nivel
Cumplimiento del horario de cobranza Adecuada
Gestion de saldos pendientes Adecuada
Formalizacion de reportes de cobranza Adecuada
Notificacion de pago a clientes morosos Adecuada
Visitas a domicilio a clientes morosos Adecuada
Seguimiento a clientes morosos Regular
Comunicacion digital con clientes Adecuada
Comunicacion telefonica con clientes Adecuada
Visitas domiciliarias para recordatorio de pago Adecuada

Segun la tabla 15 todas las estrategias de cobranza fueron adecuadas excepto la
estrategia seguimiento a clientes morosos que obtuvo un nivel regular.
Resultados descriptivos de la variable: Morosidad
Tabla 16

Indice de morosidad

Meses indice de morosidad
Febrero 1.94%

Marzo 3.28%

Abril 4.02%

Mayo 2.24%

Junio 2.24%

Julio 2.09%
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La tabla 16 presenta un andlisis del indice de morosidad mes a mes para la
Agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru, reflejando como
ha variado este indicador durante el primer semestre del afio.

En febrero, el indice de morosidad se situ6é en 1.94%, lo que indica que en ese
mes el nivel de clientes con deudas impagas fue relativamente bajo. Sin embargo, en
marzo, este indice experiment6 un incremento significativo, alcanzando el 3.28%. Este
aumento podria sugerir dificultades temporales en la gestion de cobranza o un deterioro
en la capacidad de pago de los clientes durante ese mes.

El mes de abril continud con esta tendencia ascendente, registrando un indice de
morosidad del 4.02%, el méas alto del periodo analizado. Este pico podria reflejar una
acumulacion de deudas no pagadas o una continuidad en los problemas de gestion o en
la situacion financiera de los clientes.

En mayo, el indice de morosidad disminuy6 considerablemente, descendiendo al
2.24%. Este cambio sugiere que se pudieron haber implementado estrategias mas
efectivas de cobranza, o bien que los clientes lograron mejorar su capacidad de pago.
Este mismo nivel se mantuvo en junio, con el indice de morosidad nuevamente en 2.24%,
lo que indica una estabilizacion en el control de las deudas.

Finalmente, en julio, el indice de morosidad descendi6 ligeramente a 2.09%,
consolidando la tendencia a la baja observada desde abril. Esta reduccion continua podria
ser el resultado de una mejora en las estrategias de cobranza implementadas durante estos

meses, asi como de un posible fortalecimiento en la situacion financiera de los clientes.
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4.2. Contrastacion de hipotesis
Tabla 17
Comparacién entre estrategias de cobranza y morosidad en la Agencia Chota del

Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0 (febrero - julio 2024)

Estrategias de Cobranza

Politicas ) ) .
Gestién de Medios de Indice de
Mes de _ Total _
cobranza Informacion morosidad
Cobranza
Febrero 8.70 8.55 8.40 25.65 1.94%
Marzo 5.40 5.35 7.45 18.20 3.28%
Abril 5.55 5.95 6.25 17.75 4.02%
Mayo 6.45 7.80 7.70 21.95 2.24%
Junio 6.15 8.50 7.80 22.45 2.24%
Julio 7.30 7.95 7.80 23.05 2.09%

La tabla 17 presenta un analisis comparativo entre las estrategias de cobranza
aplicadas mensualmente en la Agencia Chota del Organismo no Gubernamental Crecer
MYPE Peru y el correspondiente indice de morosidad registrado en esos mismos meses.
Las estrategias de cobranza se desglosan en tres categorias: Politicas de Cobranza,
Gestion de Cobranza y Medios de Informacion, y se proporciona un puntaje total para
cada mes, junto con el indice de morosidad asociado.

En febrero se obtuvieron los valores mas altos para las estrategias de cobranza en
comparacion con otros meses (25.65 puntos), el indice de morosidad fue relativamente
bajo, situandose en 1.94%.

En marzo se observa una notable disminucion en el puntaje total de las estrategias
de cobranza, alcanzando los 18.20 puntos, lo cual se acompafia de un incremento en el

indice de morosidad, que asciende al 3.28%. Este patrdn podria indicar que la reduccién
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en la efectividad o en la intensidad de las estrategias de cobranza contribuy6 a un
incremento en la morosidad.

En abril, las estrategias de cobranza empeoran en comparacion con marzo
alcanzando 17.75 puntos, asi mismo, el indice de morosidad continu6é aumentando hasta
su pico maximo de 4.02%. Este incremento podria reflejar un periodo de dificultad para
el cobro.

En mayo hubo una mejora notable en las estrategias de cobranza (21.95 puntos),
el indice de morosidad bajo significativamente a 2.24%. Esto refuerza la idea de que un
enfoque més fuerte en la cobranza puede ayudar a reducir la morosidad

Para junio, las estrategias de cobranza continuaron mejorando, alcanzando un
puntaje total de 22.45 puntos, y el indice de morosidad se mantuvo en 2.24%. La
estabilidad en el indice de morosidad sugiere que la aplicacién consistente de las
estrategias de cobranza esta relacionada con el control de la morosidad.

Finalmente, en julio se alcanzo el segundo puntaje mas alto para las estrategias
de cobranza (23.05 puntos), y el indice de morosidad fue el méas bajo de todo el periodo,
descendiendo a 2.09%. Este resultado apoya la hipdtesis de que estrategias de cobranza
mas efectivas estan asociadas con una menor morosidad.

A lo largo del periodo analizado, se observa una tendencia general que sugiere
que cuando las estrategias de cobranza, especialmente aquellas relacionadas con la
gestion y politicas de cobranza, se aplican de manera mas robusta, el indice de morosidad
tiende a ser mas bajo. En cambio, cuando el puntaje total de las estrategias disminuye, la
morosidad tiende a aumentar. Este patron respalda la hipotesis general y las hipétesis
especificas planteadas, sugiriendo una relacién significativa entre las estrategias de

cobranza y la morosidad de los clientes.
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Para reforzar la investigacion se utilizo la Correlacion Spearman para ver cdmo
las estrategias de cobranza (politicas de cobranza, gestion de cobranza y medios de
informacidn) estan relacionadas. Se analizaron los datos de varios meses (febrero a julio)
para entender si, al aplicar mas o menos estrategias de cobranza, la morosidad de los
clientes sube o baja con el tiempo o periodo estudiado.

Tabla 18

Relacion entre politicas de cobranza y morosidad

Politicas de .
Morosidad
Cobranza
_ Coeficiente de 1 -0,928™
Politicas de y
correlacion
Cobranza ) )
RHO de Sig. (bilateral) 0.008
Spearman . Coeficiente de 0.928** 1
Indice de g
) correlacion
morosidad ) )
Sig. (bilateral) 0.008

La tabla 18 revela una relacion negativa entre las politicas de cobranza y el indice
de morosidad, cuyo coeficiente de correlacion fue de -0.928, esto indica que a medida
que las politicas de cobranza se vuelven mas efectivas, el indice de morosidad tiende a
disminuir de manera significativa.

Asi mismo, dado que el valor p (0.008) es menor que el nivel de significancia
(0.05) con un nivel de confianza del 95%, se acepta la hipotesis alternativa. Esto indica
que, las politicas de cobranza se relacionan negativamente con la morosidad de los

clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd.
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Tabla 19

Relacion entre gestion de cobranza y morosidad

Gestion de )
Morosidad
cobranza
] Coeficiente de 1 -0,696
Gestion de N
correlacion
Cobranza ) )
RHO de Sig. (bilateral) 0.0125
Spearman . Coeficiente de "0.696 1
Indice de »
] correlacién
morosidad ] )
Sig. (bilateral) 0.0125

La tabla 19 revela una relacion negativa entre la gestion de cobranza y el indice
de morosidad, cuyo coeficiente de correlacion fue de -0.696 esto indica que a medida que
mejora la gestion de cobranza reduce el indice de morosidad.

Asi mismo, dado que el valor p (0.0125) es menor que el nivel de significancia
(0.05) con un nivel de confianza del 95%, se acepta la hipotesis alternativa. Esto indica
que, la gestion de cobranza se relaciona negativamente con la morosidad de los clientes
del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per0.

Tabla 20

Relacion entre medios de informacion y morosidad

Medios de )
» Morosidad
Informacion
) Coeficiente de 1 -0,966**
Medios de »
. correlacion
Informacion ) )
RHO de Sig. (bilateral) 0.00
Spearman . Coeficiente de 0.956** 1
Indice de »
) correlacion
morosidad ) )
Sig. (bilateral) 0.00
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La tabla 20 revela una relacion negativa entre los medios de informacion y el
indice de morosidad, cuyo coeficiente de correlacion fue de -0.966, esto indica que a
medida que los medios de informacion se vuelven mas efectivas, el indice de morosidad
tiende a disminuir de manera significativa.

Asi mismo, dado que el valor p (0.00) es menor que el nivel de significancia de
0.05, con un nivel de confianza del 95%, se acepta la hipétesis alternativa. Esto indica
que la falta de medios de informacion sobre cobranza se relaciona negativamente con la
morosidad de los clientes del Organismo No Gubernamental Crecer MYPE Peru.
Tabla 21

Relacion entre estrategias de cobranza y morosidad

Estrategias de

Morosidad
cobranza
_ Coeficiente de 1 -0,986™
Estrategias de »
correlacion
cobranza ) )
RHO de Sig. (bilateral) 0.00
Spearman o Coeficiente de 0.986** 1
Indice de »
) correlacion
morosidad ) )
Sig. (bilateral) 0.00

La tabla 21 muestra una relacion muy significativa entre las estrategias de
cobranza y el indice de morosidad, analizada a traves del coeficiente de correlacién de
Spearman. El valor obtenido es de -0.986, lo que indica una correlacion negativa. Esto
significa que, a medida que se mejoran las estrategias de cobranza, el indice de morosidad
disminuye de manera considerable. En otras palabras, existe una relacion inversa: cuando
las estrategias de cobranza son mas efectivas, el nivel de morosidad se reduce de forma

significativa.
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Se puede afirmar que, dado que el valor p (0.00) es menor que el nivel de
significancia de 0.05, con un nivel de confianza del 95%, se acepta la hipdtesis alternativa
(H1). Esto indica que existe una relacion negativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de los clientes del Organismo No Gubernamental Crecer MYPE Per,
Agencia Chota 2024.

Ademas, el valor de significacion (p-valor) es de 0.00, lo cual indica que esta
correlacion es estadisticamente significativa. En términos préacticos, esto implica que es
altamente improbable que esta relacion se deba al azar, entonces es confiable afirmar que
las estrategias de cobranza realmente tienen un impacto considerable en la reduccion de

la morosidad.
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4.3. Discusion de resultados

En relacion con el primer objetivo de analizar si la politica de cobro se relaciona
con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd,
se encontrd un coeficiente de correlacion r -0.928 indicando una correlacion negativa.
Este resultado confirma que a medida que las politicas de cobranza se vuelven mas
efectivas, se reduce el indice de morosidad. Este hallazgo es consistente con la
investigacion de Bruno (2019), que también encontrd una correlacién negativa -0440
entre las politicas de cobranza y la morosidad en la “Unidad de Negocios Piura de
Electronoroeste S.A”. Ambos estudios subrayan la importancia de implementar
estrategias efectivas de cobranza para gestionar y reducir la morosidad, aunque en
diferentes contextos organizacionales.

El descubrimiento anterior se relaciona con lo mencionado por Vivas (2022),
quien menciono que las politicas de cobranza activan niveles de negociacion segun el
éxito logrado en el proceso de cobro; a traves de estas politicas, es factible establecer
estrategias como campafas de descuento, ofrecer prorrogas en los pagos y crear un plan
de incentivos o restricciones para fortalecer la gestion y alcanzar resultados positivos en
la reduccion de la morosidad. No obstante, es crucial considerar los hallazgos de Godoy
(2023), quien en su estudio sugirié que las politicas de cobranza podrian no ser efectivas
para gestionar la morosidad debido a las caracteristicas particulares del mercado y los
productos, los cuales podrian estar mas alineados con las necesidades y comportamientos
financieros de los clientes.

Los resultados obtenidos del segundo objetivo especifico, que consistio en
analizar la relacion entre la gestion de cobranza y la morosidad de los clientes del
Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd, indican una correlacion negativa

respaldado por un coeficiente de correlacién lineal r = -0.696. Esto se asemeja a los
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resultados encontrados por Castro (2022), donde se observo un valor de r = -0.688 lo que
confirma una relacién inversa entre gestion de cobranza y morosidad, En resumen, ambas
investigaciones convergen en que una gestion de cobranza eficaz est asociada con una
disminucién en la mora.

Dichas derivaciones reflejan directamente las ideas planteadas por coronel
(2016), quien destaco la esencia de una gestion de cobranza efectiva. En su perspectiva,
esta gestion implica la ejecucion de un conjunto de acciones estratégicas y adaptadas a
las necesidades individuales de los clientes, buscando recuperar los préstamos de manera
agil y eficiente, transformando asi los activos negociables en activos liquidos. En
concordancia con su enfoque, los resultados sugieren que una gestion de cobranza
disefiada con miras a satisfacer las necesidades especificas de cada cliente desempefia un
papel fundamental en la reduccion de la morosidad y en la mejora de la liquidez de la
entidad financiera.

Los resultados relacionados con el tercer objetivo especifico determinaron un
factor de correlacion r = -0.956; demostrando que una mejor utilizacion o efectividad de
los medios de informacion de cobro contribuye a reducir la mora. Estos resultados son
similares a los evidenciados por Bruno (2019) quien encontrd una correlacion
considerable de -0.720 entre los medios de informacion utilizados en las estrategias de
cobranza y el indice de morosidad de los clientes, demostrando que los medios de
informacion empleados para gestionar la cobranza tienen un impacto trascendente en la
capacidad de la empresa para reducir la morosidad. Ademas, al igual que en el presente
estudio, Bruno (2019) también encontré una correlacion negativa entre estos dos
aspectos, lo que sugiere que a medida que se mejora la efectividad de los medios de
informacion utilizados en las estrategias de cobranza, se observa una reduccion de la

morosidad de los clientes.
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Esto concuerda con lo expresado por Gonzéles (2021), quien destacO la
importancia de los medios de informacion como estrategias de cobranza. Segun su
analisis, estos medios comprenden diversas formas de comunicacion que las empresas
emplean para informar a sus clientes sobre el estado de sus pagos pendientes y para llevar
a cabo acciones de recuperacion de deudas. Este enfoque subraya como la efectividad de
estos medios puede contribuir a reducir el indice de morosidad.

Finalmente, los resultados del objetivo general, que consistié en determinar si las
estrategias de cobranza se relacionan con la morosidad de los clientes del Organismo no
Gubernamental Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024, revelaron mediante coeficiente
de correlacion de -0.986 Esto demuestra claramente que las estrategias financieras
actualmente utilizadas para cualquier otorgamiento de credito estdn directamente
relacionadas con el alto nivel de morosidad (2.09%) que experimenta la organizacion,
como se pudo constatar en el analisis documental. Este hallazgo se alinea con los
resultados de Bruno (2019), Gutiérrez y Sayago (2023), Castillo y Tataje (2023, Guiop
(2021), Vivas (2022) y Romero et. al (2022) quienes determinaron coeficientes de
correlacién negativos entre estas dos variables de -0.610, -0.984, -0.519, -0.714 y 0.958
respectivamente, todos estos estudios confirman la existencia de una relacion inversa
entre las estrategias de cobranza implementadas y el nivel de morosidad en las
instituciones financieras analizadas, subrayando lo vital de implementar estrategias
efectivas de cobro para gestionar y reducir la mora.

Los mencionados resultados se alinean con la Teoria General de Keynes (1936)
el cual alude en que las estrategias de cobro impactan directamente en la salud financiera
de una entidad. En el contexto de los hallazgos, donde se observa una correlacién
significante entre estrategias de cobro y nivel de morosidad, se evidencia la influencia

directa de las politicas financieras en la estabilidad econémica de la organizacién. Esto
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respalda la premisa keynesiana de que las politicas y acciones financieras efectivas son
fundamentales para gestionar adecuadamente los recursos y promover un desarrollo
economico sostenible. Ademas, se respaldan con la Teoria del desarrollo financiero
Tinoco (2022), quien alude que un sistema financiero eficiente y bien desarrollado es
fundamental para el crecimiento financiero. En el contexto de los hallazgos, donde se
observa una correlacidn significante entre estrategias de cobro y nivel de morosidad, se
destaca la importancia de un sistema financiero solido y eficaz para promover el

desarrollo econdmico.
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CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, se concluye que existe una correlacion negativa de -0.986
entre las estrategias de cobranza y el indice de morosidad, indicando que una implementacion
mas efectiva de estas estrategias esta asociada con una reduccion significativa en la morosidad.

Respecto al objetivo especifico, se concluye que existe una relacién inversa entre
politicas de cobranza y el indice de morosidad. El coeficiente de correlacion obtenido fue de -
0.928, indicando que politicas de cobranza més efectivas estan asociadas con una menor
morosidad.

Respecto al objetivo especifico 2, se concluye que existe correlacion negativa entre la
gestion de cobranza y el indice de morosidad, cuyo valor de coeficiente correlacion lineal fue
de -0.696, indicando que una mejora en la gestion de cobranza estd relacionada con una
disminucion en el indice de morosidad.

Respecto al objetivo especifico 3, se concluye que existe una correlacion negativa entre
el uso efectivo de los medios de informacién y el indice de morosidad, con un coeficiente de
correlacién de -0.956, demostrando que un mejor uso de los medios de informacion puede
contribuir a una disminucion en la morosidad de manera significativa en diversos entornos

organizacionales.
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RECOMENDACIONES

Al personal se recomienda realizar una revision exhaustiva de las politicas y procesos
actuales de cobro para identificar posibles areas de mejora. Esto puede implicar la optimizacién
de los procesos de seguimiento de pagos pendientes, la segmentacion de clientes segin su
historial de pagos y la personalizacion de las estrategias de cobranza de acuerdo a los
requerimientos individuales de los clientes.

Al jefe o gerente de negocios y jefe de recursos humanos se sugiere la capacitacion
regular del personal encargado de la gestion de cobranza para asegurar que estén equipados
con las habilidades y herramientas necesarias para abordar eficazmente las situaciones de
morosidad.

Al equipo de Tecnologia de la informacion (TI1) se le recomienda utilizar tecnologias
innovadoras, como sistemas de gestion de relaciones con los clientes (CRM) y herramientas de
analisis de datos, para mejorar la eficiencia y la efectividad de las actividades de cobranza.

Al equipo directivo se recomienda establecer indicadores de desempefio claros y
medibles relacionados con las estrategias de cobranza y el indice de morosidad. Esto permitira
realizar un seguimiento constante de los resultados y ajustar las politicas y procesos segun sea

necesario.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd, Agencia Chota 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicadores
Pregunta general Objetivo general Las estrategias Estrategias de cobranza
¢Existe relacion entre las | Determinar si las estrategias | de cobranza se . . . - Escala de Niveles o
estrategias de cobranza con | de cobranza se relacionan | relacionan Dimensiones Indicadores lems | edicion rangos
la morosidad de los clientes | con la morosidad de los | negativamente » Cumplimiento del horario de cobranza
del Organismo no | clientes del Organismo no | con la Politicas de Gestion de saldos pendientes Del 1
Gubernamental Crecer | Gubernamental Crecer | morosidad  de cobranza F lizacion d de cob al 3
MYPE Per(, Agencia Chota | MYPE Perd, Agencia Chota | los clientes del or_n?a |z_aIC|on ¢ reportgs € cobranza
20247 2024. Organismo  no Gestién de No_tn_‘lcacnon de:\ [_)a}go a c_llentes morosos Del 4 Nunca
Preguntas especificas Gubernamental cobranza Visitas a domicilio a clientes morosos al 6 Ordinal A veces
¢Existe relacion entre la | Obijetivos especificos Crecer MYPE Seguimiento a clientes morosos Siempre
politlc_a de cobrar_lza y la Anal_lzar si la forma vy | Per(, Agencia ] Comunicacion digital con clientes
morosidad de los clientes del | politicas de cobranza se | Chota 2024. Medios de Comunicacion telefonica con clientes Del 7
Organismo no | relacionan con la morosidad informacion — — - al9
Gubernamental Crecer | de los clientes  del Visitas domiciliarias para recordatorio de pago
MYPE Peri? Organismo no Morosidad

Gubernamental Crecer Dimensiones Indicadores Instrumento

¢Existe relacion entre la | MYPE Per(. Colocaciones vencidas
gestion de cobranza y la Cartera atrasada

morosidad de los clientes del

Organismo no
Gubernamental Crecer
MYPE Perd?

¢Existe relacion entre los
medios de informacion y la
morosidad de los clientes del
Organismo no
Gubernamental Crecer
MYPE Perd?

Analizar si la gestion de
cobranza se relaciona con la
morosidad de los clientes del

Organismo no
Gubernamental Crecer
MYPE Perd.

Analizar si los medios de
informacién de cobranza se
relacionan con la morosidad

de los clientes  del
Organismo no
Gubernamental Crecer
MYPE Perd.

Colocaciones en cobranza judicial

Cartera de alto
riesgo

Colocaciones refinanciadas

Colocaciones restructuradas

Cartera pesada

Créditos directos, dudosos y perdidos

Créditos totales

Ficha de registro de datos
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Titulo: Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Perd, Agencia Chota 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicadores
Alcance, tipo y disefio de investigacion Poblacion y Muestra Técnica e instrumento Estadistico a utilizar
Enfoque de investigacion: Cuantitativo Poblacion:  Estuvo conformada por todos los | Técnica: Los datos se analizaron
Debido a que, se recolectaron datos medibles | colaboradores del Organismo no Gubernamental Crecer | Encuesta mediante estadistica
numéricamente MYPE Per(, la cual cuenta con un total de 20 personas, | Instrumentos: descriptiva, donde las

El tipo de estudio segin su alcance es aplicado —
correlacional porque, se verifica la relacion entre las
estrategias de cobranza existentes y como la aplicacion de
estas logran o no reducir la morosidad financiera en el
Organismo no Gubernamental Crecer MY PE Per. El disefio
es no experimental de corte transversal, correlacional,
debido a que, no se alter6 la variable dependiente en estudio,
se midieron y recopilaron los datos en un tiempo especifico,
asi mismo, se relacionaron el enfoque estratégico de cobro
con la mora de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru estableciendo un criterio de correlacion.

X Estrategias de cobranza (Variable 1)
l
M (muestra) r (relacién)

l
Y Morosidad (Variable 2)

ademas se evalué 22 expedientes calificados como
morosos cuya informacion fue suministrada por el Gerente
de Créditos.

Muestra: La muestra fue poblacional, es decir estuvo
constituida por los 20 colaboradores del Organismo no
Gubernamental Crecer MYPE Per( y los 22 expedientes
calificados informacion  fue

COMO mMOrosos cuya

suministrada por el Gerente de Créditos.

Cuestionario

variables y dimensiones se
explican mediante tablas de
frecuencia y graficos de
barras. Mientras que, se
realizé el andlisis estadistico
en SPSS para establecer el
coeficiente de correlacién y
aceptar o rechazar la
hipétesis nula (Ho), con el
factor de correlacion de

Pearson.
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Anexo 2. Instrumento 1: Estrategias de cobranza

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA

Escuela Profesional de Contabilidad

Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental

Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024

INSTRUCCIONES: Se le pide contestar la encuesta con sinceridad debido a que, los datos solo seran utilizados

con fines de investigacion.

A. ESTRATEGIAS DE COBRANZA (ESCALA LIKERT)

ESTRATEGIAS DE COBRANZA

Nunca

(1)

VeCes

)

Siempre

(3)

Politicas de cobranza

1 ¢Realiza la entidad las cobranzas de lunes a sabado,
excluyendo domingos y feriados, de acuerdo con el
manual de créditos?

2 ¢Se cancelan las cuotas anteriores con el siguiente abono
cuando hay saldos pendientes, evitando vacios en el
calendario de pagos?

3 ¢Firman los ejecutivos los reportes de cobranza al final
del dia?

Gestion de cobranza

4 ¢La entidad hace llegar notificaciones de pago a los
clientes que se atrasan en sus pagos?

5 ¢La entidad realiza visitas a domicilio a los clientes que
se atrasan en sus pagos?

6 ¢Laentidad hace seguimiento a los clientes morosos para
asegurar el cumplimiento de sus cuotas?

Medios de informacion

7 ¢La entidad se comunica con sus clientes a través de
correos electréonicos u otros medios digitales para
recordarle sobre su deuda? (fecha de pago, monto a
pagar, nimero de cuota)

8 ¢La entidad se comunica con sus clientes a través de

Ilamadas telefonicas para recordarle sobre su deuda?
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ESTRATEGIAS DE COBRANZA Nunca A Siempre
Q) veces 3)
(2)

9 ¢Laentidad realiza visitas de personal al domicilio de los
clientes para recordarle sus pagos?
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Anexo 3. Instrumento 2: Morosidad del Cliente

Mora de mes de febrero

Saldo Capital
CARTERATOTAL Sin Atraso 1-4 5-7
ASESOR
Nro saldo Nro saldo Mora Nro saldo Mora Nro saldo Mora
MAX CRISTOPHER 70 55220.70 63 51,603.90 93.45% 6 2,308.80 418%
VASQUEZ
AG.CHOTA 7 1,981.20 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 88 66,052.70 69 57,752.60 87.43% 18 7,865.80 11.91% 1 3.80 0.01%
LLATAS
FREDDY YULINOS 86  66,823.40 70 52,668.90 78.82% 16 13,778.20 20.62%
MARLO
YONY NILSON 75 4033530 65  37,615.10 93.26% 7 2,345.40 5.81%
BURGA
Total 326 230,413.30 267  199,640.50 86.64 % 47 26,298.20 11.41% 1 3.80 0.00 %
Saldo Capital e Interes
CARTERATOTAL Sin Atraso, 1-4 5-7
ASESOR Nro saldo Nro saldo Mora Nro saldo Mora Nro saldo Mora
MAX CRISTOPHER 70 59,168.50 63 55,286.50 93.44% 6 2,477.00 419%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 2,130.70 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 88 70,785.60 69 61,890.60 87.43% 18 8,440.50 11.92% 1 4.00 0.01%
LLATAS
FREDDY YULINOS 86  71,888.70 70 56,695.10 78.87% 16 14,789.60 2057%
MARLO
YONY NILSON 75 43,464.30 65  40,557.90 9331% 7 2,502.40 5.76%
BURGA
Total 326 247,437.80 267 214,430.10 86.66% 47 28,209.50 11.40% 1 4.00 0.00%

Mora mes de marzo

RESUMEN DE SALDOS DE CARTERA

Saldo Capital
CARTERA TOTAL Sin Atraso 1-4 5-7

ASESOR Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora
MAX CRISTOPHER 72 61,330.20 34 30,810.10 50.24% 41 29,242.10 47.68%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 1,981.20 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 81 66,619.80 38 44,148.80 66.27% 39 19,423.00 29.15% 8 2,617.50 3.93%
LLATAS
YONY NILSON 69 34,917.70 38 21,762.00 62.32% 29 9,778.20 28.00% 2 1,944.60 5.57%;
BURGA
JEINER VASQUEZ 70 50,286.00 45 35,408.00 70.41% 17 9,511.30 18.91% 4 3,435.90 6.83 %
Total 299 215,134.90 155 132,128.90 61.42% 126 67,954.60 31.59% 14 7,998.00 3.72%
Saldo Capital e Interes

CARTERA TOTAL Sin Atraso 1-4 5-7

ASESOR Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro saldo Mora Nro saldo Mora
MAX CRISTOPHER 72 65,675.80 34 32,933.70 50.15% 41 31,367.10 47.76%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 2,130.70 0 0.00 0.00 %
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 81 71,430.50 38 47,299.30 66.22% 39 20,867.70 29.21% 8 2,813.00 3.94%
LLATAS
YONY NILSON 69 37,651.60 38 23,490.30 62.39% 29 10,516.40 27.93% 2 2,100.00 5.58 %!
BURGA
JEINER VASQUEZ 70 54,126.10 45 38,170.10 70.52% 17 10,234.50 18.91% 4 3,641.50 6.73 %
Total 299 231,014.70 155  141,893.40 61.42% 126 72,985.70 31.59% 14 8,554.50 3.70 %
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Mora mes de abril

RESUMEN DE SALDOS DE CARTERA

Saldo Capital
CARTERATOTAL Sin Atraso, 14 5.7

ASESOR Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo
MAX CRISTOPHER 73 60,467.70 62 5491130 9081% 7 3724560 537% 1 6.30
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 196420 0 0.00 0.00%
CARTERA
'WAGNER YAJAIRO 83 60,514.20 67 52,731.20 87.14% 15 7,472.50 12.35%
LLATAS
YONY NILSON 68 31,596.40 55 24,899.90 78.81% 8 438800 13.89% 1 667.20
BURGA
JEINER VASQUEZ 80 50,634.60 70 39,574.80 78.16% 8 903330 17.84%
Total 311 205,177.10 254 172,117.20 83.89% 38 24,139.40 11.77% 2 673.50
Saldo Capital e Interes

CARTERA TOTAL Sin Atraso 1-4 5-7

ASESOR Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro saldo Mora
MAX CRISTOPHER 73 64,750.80 62 58757.50 90.74% 7350200 541% 1 6.30 0.01%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 211070 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 83 64,903.90 67  56530.90 87.10% 15 804250 1239%
LLATAS
YONY NILSON 68 34,109.10 55 26,871.40 78.78% 8 474570 13.91% 1 720.00 2,11%_
BURGA
JEINER VASQUEZ 80 54,535.70 70 42,634.20 78.18% 8 9,756.00 17.89%
Total 311 22041020 254 184,794.00 83.84% 38 26,046.20 1182% 2 726.30 033%

Mora mes de mayo

RESUMEN DE SALDOS DE CARTERA

Saldo Capital
CARTERA TOTAL Sin Atraso 1-4 5-7
ASESOR
Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo
MAX CRISTOPHER 80 65,238.50 66 45,203.70 69.29 % 14 18,703.80 28.67%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 1,964.20 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 82 61,698.70 63 52,547.00 85.17% 15 6,754.70 10.95% 5 2,136.50
LLATAS
YONY NILSON 71 31,215.20 55 22,358.70 71.63% 12 7,840.20 25.12% 1 43.60
BURGA
JEINER VASQUEZ 87 54,250.30 80 51,856.60 95.59 % 6 2,133.70 3.93%
Total 327 214,366.90 264 171,966.00 80.22% 47 35,432.40 16.53 % 6 2,180.10
Saldo Capital e Interes
CARTERATOTAL Sin Atraso 1-4 5-7
ASESOR
Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo

MAX CRISTOPHER 80 69,892.10 66 48,545.60 69.46 % 14 19,911.50 28.49%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 2,110.70 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 82 66,289.30 63 56,497.50 85.23% 15 7,244.20 10.93% 5 2,267.10
LLATAS
YONY NILSON 71 33,690.30 55 24,129.10 71.62% 12 8,468.20 25.14% 1 46.00
BURGA
JEINER VASQUEZ 87 58,468.10 80 55,884.10 95.58 % 6 2,304.00 3.94%
Total 327 230,450.50 264  185,056.30 80.30 % 47 37,927.90 16.46 % 6 2,313.10
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Mora mes de junio

RESUMEN DE SALDOS DE CARTERA

Saldo Capital
CARTERA TOTAL Sin Atraso 1-4 5-7
ASESOR
Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora
MAX CRISTOPHER 73 63,663.10 34 24,770.50 38.91% 39 36,681.60 57.62% 2 848.00 1.33% [
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 1,964.20 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 81 60,679.30 42 37,170.60 61.26 % 33 19,856.60 32.72% 6 3,334.40 5.50 %
LLATAS
YONY NILSON 64 30,756.80 46 19,137.00 62.22% 15 10,554.10 34.31% 1 93.00 0.30%
BURGA
JEINER VASQUEZ 91 61,213.90 75 52,589.00 85.91% 17 8,364.90 13.67 %
Total 316 218,277.30 197  133,667.10 61.24% 104 75,457.20 34.57% 9 4,275.40 1.96 %
Saldo Capital e Interes
ASESOR CARTERATOTAL Sin Atraso 1-4 5-7
Nro Saldo Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora Nro Saldo Mora
MAX CRISTOPHER 73 68,163.80 34 26,524.90 38.91% 39 39,241.80 57.57% 2 929.60 1.36%
VASQUEZ
AG. CHOTA 7 2,110.70 0 0.00 0.00%
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 81 65,112.90 42 39,886.50 61.26 % 33 21,290.10 32.70% 6 3,595.80 5.52%
LLATAS
YONY NILSON 64 33,202.00 46 20,652.60 62.20 % 15 11,402.40 34.34% 1 100.00 0.30%
BURGA
JEINER VASQUEZ 91 65,901.00 75 56,611.80 85.90 % 17 9,009.20 13.67%
Total 316  234,490.40 197  143,675.80 61.27% 104 80,943.50 34.52% 9 4,625.40 1.97%

Mora mes de julio

Saldo Capital

CARTERA TOTAL SinAtraso ia 577
ASESOR Nro Saldo Nro Saido NMora Nro Saldo Nora Nro Saido
NIAX CRISTOPHER G 55,752.50 55 50,244.60 54.05 5% 7 8,060.90 i3.48% > 345.00
vAsQUEZ
AG. CHOTA 7 1,964.20 o o.00 ©0.00 %
CARTERA
WAGNER YAJAIRO a2 61,842.80 so 49,551.50 80.12 % 18 11,316.40 18.30 % a 731.40
LLATAS
JEINER VASQUEZ o4 64,452.70 as 60,839.30 04.39 % ° 3,353.40 5.20%
JACLYN ESTHER 12 2,995.50 12 2,995.50 100.00 %
RAMOS
ROBERT HELI 55 30,779.90 a2z 23,789.00 77.29 % 10 5,251.40 17.06 % 1 766.80
BUSTAMANTE
CIRO ANTOLIN 13 2,176.10 13 2,176.10 100.00 %
crRUZADO
Total 351 324,003.70 371 189,556.00 5a.64 % aa 37,982.10 12.45% 7 1,747.20
Saldo Capital e Interes
CARTERA TOTAL SinAtraso ia 575
ASESOR Nro Saldo Nro Saido NMora Nro Saldo NMora Nro Saido
NIAX CRISTOPHER G 64,031.90 55 53,756.10 535555 7 8,672.80 i3.54% E3 368.60
vASQUEZ
AG. CHOTA 7 2,110.70 ) o.00 0.00 %
CARTERA
WAGNER YAJAIRO 82 66,397.10 so 53,260.90 80.22 % 1s 12,087.70 18.21 9% a 788.00
LLATAS
JEINER VASQUEZ oa 69,414.80 ss 65,546.80 54.43 % B 3,588.00 5.17 %
JACLYN ESTHER 12 3,229.00 12 3,229.00 100.00 %
RAMOS
ROBERT HELI 55 33,183.80 a2z 25,639.80 77.27 % 10 5,669.00 17.08 % 1 828.00
BUSTAMANTE
CIRO ANTOLIN 13 2,348.30 13 2,348.30 100.00 %
crRUZADO
Total EEE) 340,715.60 371 203,780.90 54.66 % aa 50,017.50 13.47 % 7 1,884.00
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Anexo 4. Ficha de validacion por juicio de expertos para el instrumento 1

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

|. REFERENCIA
1.1. | Titulo
1.2. | Autor
1.3. | Experto
1.4. | Especialidad
1.5. | Cargo actual

1.6. | Grado académico
1.7. | Institucién

1.8. | Tipo de instrumento
1.9. | Lugary fecha:

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N° | Evidencias 0 5
1 Pertinencia de indicadores

2 Formulacion con lenguaje apropiado

3 Adecuado a los sujetos en estudio

4 Facilita la prueba de hipdtesis

5 Suficiente para medir la variable

6 Facilita la interpretacion del instrumento

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

8 Expresado en hechos perceptibles

9 Tiene secuencia logica
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10 | Basado en aspectos teoricos

Coeficiente de valoracién porcentual

Observaciones y/o recomendaciones
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Anexo 6. Base de datos de la aplicacion del instrumento 1

Encuesta del mes de febrero

D1: P.DE COBRANZA D2: GESTION DE COBRANZA | MEDIOS DE INFORMACION
ENCUESTAD( P1 P2 P3 P4 P5 P6 P13 P14 P15
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 2 3 3 2 3
4 3 3 3 3 3 3 3 3 2
5 3 3 3 3 3 3 3 2 3
6 3 3 2 3 2 2 3 3 3
7 3 3 3 3 3 3 3 3 2
8 3 3 3 3 3 3 3 3 2
9 3 3 3 2 3 2 2 2 3
10 3 3 3 3 3 3 3 2 3
11 3 2 3 3 3 2 3 3 3
12 3 3 3 3 3 2 3 3 3
13 3 2 3 3 3 3 2 3 3
14 3 3 3 2 3 3 2 3 3
15 3 2 3 3 3 3 2 3 3
16 3 3 2 3 3 3 2 3 3
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3
19 3 3 2 3 3 2 3 3 3
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta del mes de marzo

D1: P.DE COBRANZA D2: GESTION DE COBRANZA | MEDIOS DE INFORMACION
ENCUESTADOS b P1 |~ P2 |~ P3 bl P4 - P5 - P6|~| P13/ ~| Pl14/~| P15~
1 2 1 2 2 2 2 3 3 3
2 2 2 2 3 3 2 3 3 3
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2
4 2 1 2 3 3 2 3 2 2
5 2 2 2 2 1 2 2 3 3
6 2 2 2 2 2 1 3 3 2
7 2 2 3 2 2 1 2 2 3
8 2 2 2 2 2 2 2 3 2
9 2 2 2 1 2 1 2 2 2
10 1 2 2 2 1 2 2 2 2
11 2 2 1 2 1 1 3 3 3
12 2 2 1 1 2 1 3 2 2
13 2 2 1 2 2 1 3 2 2
14 2 2 1 2 2 2 3 2 2
15 2 2 1 2 2 1 3 3 2
16 2 1 1 2 2 2 3 3 3
17 2 2 1 1 2 1 3 2 2
18 2 2 1 2 2 1 3 3 3
19 2 2 1 2 1 1 2 2 2
20 2 2 2 2 2 2 2 2 3
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Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

Encuesta del mes de abril

MEDIOS DE INFORMACION

P13

P15

P14

D2: GESTION DE COBRANZA

P4

P6

P5

D1: P.DE COBRANZA

P3

P2

P1

ENCUESTAD(

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Encuesta del mes de mayo

ENCUEST/ ~
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Crecer MYPE Per0, Agencia Chota 2024>

Encuesta del mes de junio

MEDIOS DE INFORMACION

P7

P9

P8

D2: GESTION DE COBRANZA

P4

P6

P5

D1: P.DE COBRANZA

P3

P2

P1

ENCUESTAD(

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Encuesta para el mes de julio

Z

P15

P14

P13

D2: GESTION DE COBRANZA | MEDIOS DE INFORMACION

P6

P5

P4

D1: P.DE COBRANZA

P1

P3

P2

ENCUESTAD(

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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< Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024>

Anexo 7. Resultados de los expertos para el instrumento 1

L REFERENCIA
Titulo : Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los
clicntes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Per,
Agencia Chota 2024
L1.  Autor : Bach. Diaz Peralta Deicy
Bach. Diaz Galvez José¢ Elmer
1.2. Experto : Milord Idrogo Galvez
1.3. Especialidad : Contador Publico
1.4. Cargo actual : Docente
L5, Grado académico : Doctor
1.6. Institucién : Universidad Nacional Autonoma de Chota
L.7. Tipo de instrumento  : Cucstionario
I.8. Lugary fecha : Chota, 23 de febrero del 2024

IL. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
0 1 2 3 4 5
Pertinencia de indicadores. X

N* EVIDENCIAS

Formulacion con lenguaje apropiado.

Adecuado para los sujetos en estudio.

Facilita la prueba de hipotesis.
Suficiente para medir la variable.

HPX| x| x| >

Facilita la interpretacion del instrumento.

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X

>

Expresado en hechos perceptibles.

WlNI | &) WIN| -

Tiene secuencia logica. X

—
o

Basado en aspectos tedricos. X
Total 12 35

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 47/50 = 94%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Q F o)

- ‘-.-"sgéuh*g-

- - -

O Milopd Idrogo Galves

. COLEGIADD
MAY. CCPL. N 02 - 6354

Firma y sello del experto
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< Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024>

I REFERENCIA
Titulo : Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los

clicntes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peru,
Agencia Chota 2024

L1.  Autor : Bach. Diaz Peralta Deicy

Bach. Diaz Galvez José Elmer

1.2. Experto : Sara Judith Teran Leiva

1.3. Especialidad : Contabilidad

14. Cargo actual : Docente Universitanio

I.5. Grado académico : Maestra en Ciencias

1.6. Institucién : Universidad Nacional Autonoma de Chota

L.7. Tipo de instrumento  : Cucstionario

I.8. Lugary fecha : Chota, 28 de febrero del 2024

IL. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
0o J1] 2 3

N* EVIDENCIAS

Pertinencia de indicadores.

Formulacién con lenguaje apropiado.

x| x|x| &

Adecuado para los sujetos en estudio.

Facilita la prueba de hipotesis. X
Suficiente para medir la variable. X

Facilita la interpretacion del instrumento.

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia.

Expresado en hechos perceptibles.

Wi~NI | &) WIN| -

Tiene secuencia logica.

x>

—
o

Basado en aspectos tedricos.
Total 16 30

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 46 = 92%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

BC._ Safa Judith Teran Leiva
CPC. S:/ 241:. 121248

Firma y sello del experto
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< Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024>

REFERENCIA
Titulo : Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los

clientes del Organismo no Gubernamental Crecer MYPE Peri,
Agencia Chota 2024

L. Autor : Bach. Diaz Peralta Deicy
Bach. Diaz Galvez Jos¢ Elmer
1.2. Experto : Juan Fernando Vallejos Diaz
1.3. Especialidad : Contador Publico
14. Cargo actual : Docente Universitario
I.5. Grado académico : Doctor en Cicncias Economicas
1.6. Institucién : Universidad Nacional Autonoma de Chota
1.7. Tipodeinstrumento : Cucstionario
I.8. Lugary fecha : Chota, 22 de febrero del 2024
1L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N* EVIDENCIAS MDA
0 1 2 3 4 5
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulacién con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio. X
4 Facilita la prueba de hipotesis. X
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento. X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X
8 Expresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia logica. X
10 Basado en aspectos tedricos. X
Total 12 | 35

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 47/50 = 94%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...;..;,74..............‘.
C.P.C. Junn Fernando Yallojon Diay

MAT N 12421

Firma y sello del experto
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< Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del Organismo no Gubernamental
Crecer MYPE Peru, Agencia Chota 2024>

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA

Titulo : Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de los
clicntes del Organismo no Gubermamental Crecer MYPE Peri,
Agencia Chota 2024

L1,  Autor : Bach. Diaz Peralta Deicy
Bach. Diaz Galvez José Elmer
1.2. Experto : Mg. Roberto Tapia Rubio
1.3. Especialidad : Contabilidad
1.4. Cargo actual : Docente UNACH
1.5, Grado académico : Magister
1.6, Institucién : Universidad Nacional Autonoma de Chota
L.7. Tipo de instrumento  : Cucstionario
L8. Lugary fecha : Chota, 26 de febrero del 2024

IL. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

: VALORACION

N EVIDENCIAS ) 1 2 3 2 3

1 Pertinencia de indicadores. X

2 Formulacién con lenguaje apropiado. X

3 Adecuado para los sujetos en estudio. X

4 Facilita la prueba de hipotesis.

5 Suficiente para medir la variable. X

6 Facilita la interpretacion del instrumento. X

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X

8 Expresado en hechos perceptibles. X

9 Tiene secuencia logica. X

10 Basado en aspectos tedricos. X
Total 12 | 35

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 47/50 * 100 = 94%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

¢ <

CPC ROBERTO TAPIA RUBIO
Mat. 04-3286

Firma y sello del experto
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