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Resumen

La presente investigacion titulada “Estrategias para la disminucioén de la morosidad
en una empresa financiera, Lima 20217, se realiz6 con el objetivo de desarrollar propuestas

para reducir la morosidad de los clientes en una empresa financiera.

Esta investigacion se utiliz6 un sintagma holistico, con el método inductivo y
deductivo, con un enfoque mixto, de tipo proyectiva, con un nivel comprensivo. La
poblacién estuvo conformada por 891 clientes y la muestra fue de 70 personas, se realizaron
3 entrevistas, debido a la coyuntura se realizé una encuesta online de 22 preguntas. Se realiz6
un analisis en dos vertientes primero la informacion cuantitativa y luego la cualitativa, para
luego realizar un analisis mixto, se elaboro la generacion de las redes por categorias y sub -
subcategorias a través del software Atlas.Ti, en el cual se transcribieron las opiniones, se
reconocieron las principales ideas y permitié realizar la triangulacion respectiva de la

informacion sobre la morosidad.

Los resultados evidenciaron pluralidad significante en las apreciaciones con relacién
a la morosidad. Los problemas encontrados fueron: EIl personal de créditos carece de
criterios de evaluacién para validar la experiencia crediticia, el personal carece de
competencias para el desarrollo del trabajo de cobranza, debido a la falta de un manual de
procesos Y politicas de cobranza y la empresa carece de facilidades de pago, debido a la falta
de diferentes formas para hacer el pago de sus cuotas vencidas. La propuesta estuvo enfocada
a estrategias para disminuir la morosidad, las cuales presentan tacticas y tecnoldgicas las
mismas que son medidas con sus respectivos indicadores y logran solucionar los problemas

realizando las actividades plasmadas en el plan de trabajo.

Palabras clave: Morosidad, cobranza, créditos y financiera.
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Abstract

This research called "Strategies for reducing morosidade in a financial company,
Lima 2021", was did it because of construction of solutions to reduce the morosidade of

clients in a financial company.

This research used a holistic way, with the inductive and deductive method, with a
mixed approach, with a comprehensive level. The population was 891 clients and the sample
was 70 people, 3 interviews were carried out, an online survey of 22 questions was carried
out because of the pandemic. An analysis was carried out in two aspects, first the quantitative
and then the qualitative information, finally carry out a mixed analysis, the generation of the
networks was elaborated by categories and sub-subcategories through the Atlas.Ti software,
here important ideas were recognized and the respective triangulation of the information on

morosidade was carried out.

The results showed a significant plurality in the appraisals in relation to morosidade.
The problems founded were: The credit workers don’t have so much evaluation criteria to
validate the credit experience, The workers don’t enough skills to carry out the collect, due
there is not a collection policies and processes manual, and the company lacks of payment
facilities, due to the lack of different ways to make the payment of overdue installments.
This proposal was focused on strategies to reduce delinquencies, which present tactics and
technologies, which are measured with their indicators and manage to solve the problems
doing the activities that are in the plan.

Key words: Morosidade, collection, credits and financial company
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Introduccion

Esta investigacion tuvo como principal objetivo proponer estrategias para disminuir
la morosidad en una empresa financiera, debido a que la mora en la empresa se encuentra
elevado y este problema genera que los directivos piensen en despedir a los colaboradores y

contratar el servicio de robot call.

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en cinco capitulos, los cuales se

encuentran estructurados de la siguiente manera:

En el primer capitulo identificamos el problema a investigar, aqui se realizd el
planteamiento del problema, la formulacion del problema, el problema general, los
problemas especificos; asimismo los objetivos de la investigacion, el objetivo general y los
objetivos especificos, ademas se realizé las justificaciones de la investigacion con relacion
a las teorias utilizadas, metodologia aplicar, y donde se va a poner en practica. Por ultimo,

se afiadio las limitaciones de la investigacion.

En el segundo capitulo, introducimos al marco tedrico, es aqui donde se definen los
antecedentes de la investigacion tanto internacionales como nacionales, de acuerdo con
nuestra variable: morosidad. De igual forma se incluye las bases tedricas, las cuales

manifiestan las teorias y conceptos que sustentan el desarrollo de nuestra investigacion.

En el tercer capitulo se realiza la metodologia de la investigacion, es aqui donde se
describe el método para realizar la investigacion, enfoque, tipo de investigacion, disefio de
la investigacion, poblacion, muestra y unidades informantes, la categoria y sub categorias
aprioristicas, en cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se realizo la
técnica, es decir se aplicd el método para la observacion dentro del &mbito de estudio, para
la descripcion a investigar se utilizd las encuestas y las entrevistas, asimismo se obtuvo la
validacion de la informacion para efectuar el procesamiento de datos y por ultimo se

analizaron los aspectos éticos.

En el cuarto capitulo se tipifica la presentacion y discusion de los resultados,

obtenidos con la herramienta del Excel el cual nos permitio describir los resultados
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cuantitativos. Por otro lado, se obtuvo la descripcion de los resultados cualitativos en base a
la categoria y sus subcategorias de estudio, utilizando la herramienta del software del
AtlasTi. Asi mismo, se realizo el diagndstico del problema, la propuesta, la priorizacion de
los problemas, la consolidacion del problema, los fundamentos de la propuesta, la categoria
solucién (conceptualizacién), la propuesta, actividades y cronograma; por ultimo, la
discusion de los resultados.

Finalmente, en el quinto capitulo se elabor6 las conclusiones y recomendaciones de
acuerdo con los objetivos planteados para reducir la morosidad de una financiera, lo cual
conllevo a proponer “Estrategias para la disminucion de la morosidad en una empresa

financiera, Lima 2021”.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El sistema financiero es un tema sobresaliente en todos los paises debido a la
morosidad que existe en los clientes, la morosidad baja el indicador del desarrollo financiero.
En la investigacion la base de datos: Inclusion financiera 2017, Washington, expuso que la
morosidad son clientes morosos que poseen créditos o deudas vencidas con problemas de
pago que conlleva a una cobranza judicial, refinanciar o reestructurar su deuda a mas tiempo
a menor monto de la cuota mensual. Por otro lado, segin Asociacion Espafiola ha informado
que las financieras reportan un alto indice de morosidad, siendo ello un problema a nivel
mundial (Banco Mundial, 2018).

En el informe de equilibrio entre desarrollo y estabilidad financiera, explica que los
créditos y la morosidad van de la mano, estan relacionados, porque los créditos son procesos
rigurosos, en la cual deben cumplir requisitos que se establece por cada entidad financiera,
un crédito otorgado correctamente, donde el analista haya cumplido las condiciones podra
obtener una calidad de cartera, el cual al existir un retraso en una cuota del crédito o
microcrédito, eso significa que todo el saldo es considerado moroso. Ademas, en el informe
detalla que el incremento de morosidad, avanza con el incremento econdémico, la necesidad
humana, al incrementar las necesidades y no poder cumplir con dichas, hace que uno pueda
solicitar créditos. Particularmente desde mediados del afio 2014, y se revierte ligeramente al
final de la muestra del 2016, se observo el incremento de créditos personales para personas
dependientes (SBS, 2015; BCRP, 2016).

La empresa donde se realizd la investigacién es una financiera, es una entidad que
adapta nuevas tecnologias en las actividades financieras, son las nuevas tendencias en el
mundo online, son conocidas como online credit, microcréditos, crédito en linea
microcréditos y lending, todo esto a la disposicién del publico via Internet en paginas web,
Fan Page, Facebook, WhatsApp Business, Instagram, Twitter, YouTube, Telegram y entre
otras plataformas digitales. Respecto a la financiera se investigd que durante estos ultimos
afnos se ha notado en forma significativa que existen problemas en la morosidad de una
empresa financiera por tal motivo se elabord el trabajo de investigacién, el cual tuvo como
proposito establecer el nivel de morosidad en una empresa financiera Lima, 2021.
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En el caso de la empresa financiera, los clientes carecen de opciones para hacer los
pagos, actualmente se viene realizando solo con el BCP y por transferencias interbancarias,
se sabe que los clientes tienen sus cuentas de ahorros o les pagan en sus cuentas de ahorros
de otros bancos como, por ejemplo: BBVA, Interbank, Banco Pichincha, Scotiabank, BanBif
entre otros. Cuando no pueden hacer el pago por transferencia interbancaria tienen que retirar
el dinero en efectivo e ir a un agente BCP o Banco BCP para hacer su pago con la empresa
financiera y este proceso hace que los clientes prefieran atrasarse y convertirse en morosos

gue mantenerse al dia en su crédito.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1.Problema general

¢Como mejorar el nivel de morosidad de clientes en la empresa financiera, Lima
20217

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la situacion de la morosidad de clientes en la empresa financiera, Lima
20217

¢Cudles son los factores de mayor incidencia en la morosidad de clientes en la

empresa financiera, Lima 20217

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.Objetivo general
Proponer estrategias para la disminucion de la morosidad en una empresa financiera,
Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la morosidad de clientes en la empresa financiera, Lima 2021.

Identificar los factores de mayor incidencia en la morosidad de clientes en la empresa

financiera, Lima 2021.

18



1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

La investigacion se planteé las diferentes teorias con el propdsito de adquirir
informacion y poder tener alternativas al problema de la financiera. La teoria administrativa
ayudo a obtener informacion sobre la inversion y produccidn en la financiera y tener mejores
crecimientos con los clientes de la empresa. La teoria permitio diagnosticar la morosidad de
los clientes y mejorar sus aspectos financieros y de esta forma no aumente el nivel de
morosidad en la financiera. La teoria de la contabilidad contribuyo desarrollo de la
investigacién con informacién clara, concisa y veraz, respecto al problema. Ademas,
permitio reconocer los significados y las palabras claves de la investigacion. La teoria
psicoldgica aport6 para identificar las conductas, aprendizaje social y la psicologia de los
clientes de la financiera, permitié conocer el perfil de los clientes morosos de manera interna
y su forma de pensar ademdas los patrones de conducta en los morosos coinciden
similarmente, su conducta es semejante para todos los casos. La teoria disruptiva aportd
sobre los nuevos cambios que realizan las empresas, rompiendo los limites utilizando las
tecnologias de esa manera elaborar estrategias innovadoras. La teoria APO ayud6 a la
administracion por objetivos, para estimar la productividad de los colaboradores por medio
de la planificacion y el control. La teoria tecnologica ayudo a buscar propuestas innovadoras

con el uso de la tecnologia de esta forma crear cambios para la empresa financiera.

1.4.2. Metodoldgica

La justificacion de la presente investigacion es el enfoque mixto - proyectivo porque
propone como meta completar la investigacion cuantitativa y cualitativa, ademas emplea la
solidez de ambos tipos de investigacion permitiendo obtener informacion de datos vigente,
también ayudo a tener una amplia informacion y se aplicara el disefio no experimental, al no
existir manipulacién activa de ninguna variable y de los datos, permitiendo ejecutar una
evaluacion general y especifico sin limite, con un resultado eficiente y eficaz; ademas se
trabajara con un nivel de investigacion comprensivo, aplicando tres tipos de investigacion
analitico con el sintético, inductivo con el deductivo y el estudio de caso. Se usara la técnica
cuantitativa es decir encuesta, permitiendo diagnosticar la morosidad de clientes en
referencia al area de cobranza, el instrumento es el cuestionario permitird el resumen de
datos y medir el nivel de la morosidad de los clientes morosos de la financiera. La técnica es

la entrevista, la cual dio a conocer la percepcion del cliente respecto a la morosidad, el
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instrumento de datos cualitativos es la guia de entrevista ayudé a verificar cuales son los
puntos a mejorar con respecto a la financiera, finalmente permitird que elaboremos
propuestas para mejorar la morosidad y los procesos criticos que se encuentren dentro de la

investigacion.

1.4.3.Practica

La investigacion se realizé porque al observar la empresa financiera carece de una
estructura sobre politicas y procedimiento para el &rea de cobranza, los colaboradores no
tienen clara la informacion que deben brindar al cliente para que no aumente la morosidad,
ademas no tienen procedimientos establecidos, tienen que estar preguntando al supervisor
de cobranza cada proceso en la cual esto no permite que el trabajo sea organizado. Para poder
disminuir y reducir la morosidad de los clientes morosos. Obtener resultados positivos con
los clientes y estar pendiente con los pagos de las cuotas mensuales. Para disefiar la reduccién
de la morosidad, que beneficiara a la empresa y a los clientes, por medio de estudios. Los
resultados permitiran encontrar las fallas cometidas por el area de cobranza y sobre todo
como toma las decisiones el CEO de la financiera, ademéas como se estan ejecutando dentro
del area. Aporté a lograr un diagnostico del problema para ejecutar propuestas de mejora en
la financiera. Disminuir el nivel de morosidad de la financiera. Mejorar las funciones del
area de cobranza, ocurriendo un control, aceptando la importancia de la administracion para
que entiendan la situacion actual de la financiera, por lo tanto, incremente la rentabilidad y

liquidez.

1.5. Limitaciones de la investigacién

1.5.1. Temporal

La elaboracion del estudio en el area de cobranza en la empresa financiera de Lima
se llevo a cabo desde marzo hasta diciembre del 2021, en un plazo de nueve meses, durante
el cual se dificulto la investigacion debido a la pandemia que actualmente sigue atravesando
nuestro pais, ademas a la vez se debid6 cumplir con las responsabilidades laborales,

personales y familiares que se presentaron en su momento.
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1.5.2. Espacial

La investigacion del trabajo se realizo especificamente en el departamento de
cobranza en una empresa financiera Lima, ubicado en San Isidro, debido a la pandemia del
Covid 19, que fue declarada en marzo del 2020, la oficina fue puesto en cuarentena hasta
nuevo aviso, los colaboradores se encuentran en estado de cuarentena, trabajando en
teletrabajo, por dicha razon el trabajo de investigacion fue de manera virtual porque se corria

el riesgo de contagio.

1.5.3.Recursos

Los medios que se usaron en el estudio fueron el internet, encuestas y entrevistas
virtuales, debido a la pandemia se dificulto realizar la investigacion de manera presencial en
la cual fue una de las principales limitaciones, por ende, se elabordé herramientas virtuales
permitiendo acceder a la investigacion del trabajo, si bien es cierto no se pudieron tener los
resultados de un presencial, pero se desarroll6 lo mas factible posible para obtener resultados

que aporten a la investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1.Antecedentes internacionales

En Ecuador, Achdon (2020) elabord la tesis sobre modelo de stress testing en la
morosidad para el comercial de créditos, Ecuador 2003-2019. El objetivo del trabajo de
investigacion fue diagnosticar la morosidad dentro del segmento comercial de créditos de
Ecuador ante cambios en variables macroeconémicas; se realiz6 mediante un enfoque tipo
cuantitativo debido a su forma que se desarrollo el proceso de resolver un problema y
resolverlo con base al marco. Se presentdé como logico deductivo dada a la naturaleza del
tema, no se realizd ninguna muestra, debido a que se utilizé informacidn secundaria,
obtenidos de fuentes oficiales. Se obtuvo como resultado que los bancos tienden a tener
mayor cantidad de NPL y préstamos en riesgo en épocas de recesion porque desean dar
mayores créditos en la cual permite una mayor exposicion de riesgo en incumplimiento. Se
concluyd que lo recopilado en bancos privados beneficiaria a los bancos publicos a la

mitigacion de morosidad dentro del sector que apoyan al desarrollo econémico de Ecuador.

En Bolivia, Escobar (2018) expuso la tesis morosidad y su repercusion en la
administracion tributaria de La Paz, la finalidad de la investigacion fue determinar la
repercusion de la morosidad en la recaudaciéon de la administracién, la investigacion se
realizd6 mediante metodoldgico tipo no experimental y descriptiva, con una muestra de 20
contribuyentes al azar, utilizaron el método de encuesta, con el uso de un cuestionario y la
observacién para la obtencién de datos. Se logré6 como resultado la insatisfaccion de las
obligaciones de la asociacion por medio de servicios municipales y la realizacion de obras
requeridas por la misma, ademas la falta de recaudacién de recursos financieros mediante
tributos. Se concluy6 que un gran volumen de acumulacion de impuestos en mora, la data
de gestiones pasadas, que quedaron en fase de cobro, evidencian publicaciones e informes

presentados por el director de administracion.

En Chile, Gutiérrez (2018) desarrolld la tesis rasgos de personalidad y mora. La
finalidad del estudio de la investigacion fue reducir los desvios de la mora, mediante el
enfoque empirico utilizando el modelo de decision binaria, en el cual se ocupara como
variable dependiente la condicion de morosidad, la poblacion fue de 722 en la cual la muestra
fue de la misma cantidad, utilizando el instrumento guia de entrevista para la recoleccion de
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informacidén. Se obtuvo respuesta el efecto negativo que influye del rasgo asociado a la
responsabilidad por cumplir con los pagos de un crédito o deuda hipotecaria, sobre todo la
probabilidad de presentar periodos de morosidad. Por otro lado, encontraron evidencia de un
efecto positivo sobre dicha probabilidad, asociado a los individuos de nuevos proyectos y
experiencias. Se concluyé que existe evidencias entre vinculo entre los rasgos de
personalidad y la probabilidad de que el individuo experimente periodos de morosidad lo
que podria entenderse a conductas culturales diferentes entre Chile y el contexto

estadounidense donde los autores realizan este ultimo estudio de investigacion.

En Colombia, Fajardo (2016) realiz6 la tesis sobre el comportamiento
macroeconomico sobre la morosidad, el objetivo de la investigacion fue diagnosticar y
generar alarmas sobre la conducta de la cartera morosa, como categoria para demostrar el
material de este riesgo mediante un enfoque macro y micro a través de una investigacion
empirico tomaron cuatro especificaciones de los modelos de la serie cronoldgica encontrados
en las variables macroecondémicas que influyeron en la calidad de la cartera de consumidores
y consulté con el superintendente financiero de Colombia. En consecuencia, se realizo los
valores de cero estadisticamente diferentes de cero y, por lo tanto, se pueden usar para
predecir la variable de mora. Se concluyé que el comportamiento y los determinantes de la
mora como variable para demostrar la materializacion del riesgo crediticio también formul6
con las directrices para reducir los niveles de exposicion contra posibles chogues negativos

en la economia.

En Ecuador, Acosta (2016) elabor6 la tesis sobre decisiones econémicas de los
clientes morosos del sistema financiero. La finalidad de la investigacion fue determinar los
incentivos con las empresas financieras para la recuperacion de la mora, la investigacion lo
realizaron mediante un enfoque historico exploratoria descriptiva de esta manera pudieron
medir y evaluar la investigacion y las variables descriptivas. Utilizaron como fuentes las
publicaciones de la autoridad de supervision de Banca Privada, el Superintendente de Bancos
de Ecuador, de los cuales obtuvieron indicadores de portafolio de evolucion, division de
cartera con cada segmento de préstamo y tasa de la morosidad. Se obtuvo como resultado
que los riesgos de las unidades financieras o bancarias se ordenan como riesgo de mercado,
crédito, liquidez y operaciones. Se concluy6 que los bancos, entidades y financieras con

gran posicionamiento en el mercado tienen una alta concentracion de capital debido a la gran
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cantidad de depoésitos para crear dinero para canalizar nuevos préstamos e inversiones de

produccion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Pucutay (2019) elabor¢ la tesis sobre politicas de cobranzas para aumentar la liquidez
en una financiera privada, Lima 2018, la finalidad era proponer estrategias para mejorar la
liquidez, se desarrollo a través de un enfoque mixto, un método de proyectiva que aplica el
método deductivo e inductivo; utilizO método hipotético deductivo, teniendo como
poblacion a los colaboradores involucrados directamente de la entidad y unidades
informantes para la entrevista tales como asistente contable, asistente administrativo,
supervisora de cobranza y contadora externa. Se ha obtenido por el hecho de la rentabilidad
en la organizacion para el afio 2016 aumentd y finalmente en el afio 2018 disminuy6 reducido
para cualquier bono que se tenga para cumplir con sus pasivos corrientes, mostrando un
desbalance durante los 3 afios. Se concluyd que es importante construir gastos a un corto
tiempo, disminuyendo la mala conducta perjudicando la compra de materia prima y

cumpliendo con sus respectivos pasivos corrientes.

Canares (2019) expuso la tesis sobre ejecutar un sistema de evaluacion para reducir
la morosidad en la cooperativa, Chorrillos 2018. El objetivo fue ejecutar un sistema de
evaluacion para bajar la cartera de morosidad, fue realizado por un enfoque mixto, que aplica
los métodos inductivos y deductivos, no se realiz6 una muestra, las fuentes secundarias
utilizadas, los datos oficiales de adquisicién de datos. Se extrajo como resultado que el ratio
de la cartera de morosidad se verifica cartera por cartera por lo tanto se observé cuéles son
sus variaciones segun cada periodo de la investigacion. Se concluy6 que para reducir la
morosidad se determind que la operacion directa es la obtencion de datos por intermedio de
los estados financieros al cual en el activo esté a detalle los créditos, mediante las formulas
se hallan los niveles de morosidad, asi como la cartera pesada, cartera de alto riesgo y la

cartera atrasada.

Casallo (2019) elabord la tesis sobre estrategias de marketing comunicacional para
disminuir los niveles de morosidad de una compafiia de seguros, el objetivo es reducir la alta
morosidad de clientes morosos en las compafiias de seguros. El trabajo de investigacion lo

realiz6 mediante un enfoque mixto, consistio utilizar datos cuantitativos y cualitativos, y
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mediante un proceso de triangulacion, con una poblacion de 30 clientes y la muestra fue de
la misma cantidad, utilizo la técnica encuesta y entrevista para la extraccion de informacion.
Obtuvieron el resultado buscar soluciones para que se ajuste al perfil o requerimiento del
cliente, ademas se debe emplear fraccionamiento de péliza, cambio de pagos y fechas de
vencimiento, refinanciamientos, reestructuracion, atencion de siniestros, seguros y
operacion de pago. Se concluy6 que, la variable morosidad, la primera el periodo de pago,
la rehabilitacion de poliza y la deuda son lo méas importante para corregir dentro de la
empresa. Ademas, concluyeron que los problemas mas criticos de solucionar fueron la

escasa intervencion en el sistema de pagos.

Espinoza (2018) estructurd la tesis sobre reduccion de morosidad en la empresa
privada eléctrica Lima 2018, el objetivo se encarga del rendimiento actual en las cuentas de
los clientes. La encuesta fue desarrollada por el enfoque mixto, método inductiva y
deductiva, analitica y sintética; poblacion de 500 habitantes, mediante un muestreo de 40
colaboradores, utilizd técnicas mantenimiento y analisis documental con sus herramientas
correspondientes de la aplicacion de inicio de sesion de entrevistas y documentacion. Se
obtuvo que no existe una conexion funcional que refleja los procesos reales que repiten la
prueba de que el personal no tiene la capacidad requerida para llevar a cabo sus actividades.
Se ha concluido que es importante estar actualizado en funciones manuales, en la seccion
del area de crédito y colecciones. ElI proceso de mejora continua debe mantener las
habilidades de la compafiia para satisfacer a los clientes internos conocidos como empleados,

como un externo es decir los clientes de la empresa.

Guzman (2017) desarroll6 la tesis sistema de recoleccion para reducir la morosidad en
una compafiia publica Lima 2017, el propésito de la investigacion fue diagnosticar las causas
provenientes de la mora en el &rea de cobranza. La encuesta se realizd con un enfoque mixto
que consiste en una seccion transversal empirico; poblacion de 50, muestra de 33 personas,
utilizando las técnicas de la entrevista y encuestas, con el instrumento cuestionario y guia de
entrevista, se obtuvo como resultado que los estados financieros detallan las cuentas
contables, los saldos registrado y analizados por la gerencia en acuerdo con las distintas areas
que a falta de control, el funcionamiento no es adecuado de los procesos en la empresa. Se
concluyd que para lograr un sistema de cobranzas es vital mejorar la recuperacion de las

tasas de crédito otorgadas y para las cuentas presentadas en los estados financieros, que se
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encuentran en el marco de la transacciéon de pago debido a la falta de reconocimiento de
depdsitos manufacturados o incumplimiento de los beneficiarios, genera una delineacion

liberada con el tiempo para el riesgo que invirtio.

2.2. Bases teoricas

2.2.1.Morosidad

La teoria estructuralista determina que las empresas se fundamentan en estructura
adaptable y cambian para cubrir las diferentes necesidades del mercado, con la finalidad de
amoldar obligaciones de organizacion, la aceptacion y la negociacion con predominante para
el mercado. La teoria permitio puntos criticos e importantes en la financiera, con la finalidad
de corregir procesos relacionados con el area de cobranza, en las cuales puede existir fallas
no aprobadas por los clientes y como resultado son ignorados, por lo cual el incumplimiento

de pagos sea mayor, incrementando nivel de morosidad (Chiavenato, 2006).

La teoria general determina los principios del comportamiento de organizaciones,
diagnosticando que son intrinsecamente dados que pueden aplicar diferentes conceptos y
metodologias de diferentes campos, teniendo como objetivo la ingenieria, sociologia,
administrativa. Las cuales ayudaron a elaborar un sistema general aplicable y sostenible para
cualquier entidad o compafiia. La teoria permitira crear una propuesta de sugerencias, la
cual sea factible y viable en la financiera, bajo el conceptos o metodologias de la
administracion, la contabilidad e ingenieria en relacion con la investigacion de estudio
(Bertalanffy, 1989).

La teoria clasica menciona situaciones para que la administracién sea eficiente y
eficaz, que la empresa pueda incrementar su rentabilidad, asi mismo se utilizan los pilares
de la administracidn, ademas también menciona caracteristicas que debe tener el personal de
la empresa, agregd que las organizaciones deben trabajar con un objetivo. La teoria ayudo
para tener conocimiento de los pilares de la administracion, ademas reconocer que dentro de
control esta el area de cobranza porque va de la mano de la supervision, nuestro objetivo es
disminuir la morosidad de la financiera, ademas determinar las caracteristicas del personal

para la mora de la empresa (Fayol, 1916).
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La teoria econdmica muestra cdmo un socio o contribuyente representa su inversion
en un sistema estable, cumpliendo con sus obligaciones en su totalidad o en parte, por lo que
la secuencia de hace muchos afios, comunicar los elementos involucrados en el
funcionamiento de una organizacion a un mercado competitivo, capaz de intercambiar
bienes o servicios de una sociedad a otra para usuarios y personas, asi como obtener
rentabilidad a través de procesos establecidos. Esta teoria ayudd a los procesos y métodos
de la empresa, tomando en cuenta las inversiones de mercado, analizando el punto de vista
estratégico para generar utilidades y la solvencia financiera de la empresa ante la adversidad
(Garcia, 1994).

La teoria de relatividad econdmica determina que el crédito puede satisfacer las
necesidades de liquidez, permitiendo que la liquidez es la obtencién de un bien econémico
presente en cuanto a la transaccion, como consecuencia cumpliendo con una necesidad
definitiva o inmediata, propiedad de otro agente econdmico. La teoria permitié comprender
el crédito que brindan de la entidad, ofreciendo el servicio acordado y ademas de la
rentabilidad obtenida en la entidad financiera para los meses pactados dentro del
cronograma, con la finalidad de diagnosticar el nivel de morosidad en la financiera
(Bondone, 2006).

La teoria econdémica centra el interés de los economistas porque establece
sistematicamente una relacion con el funcionamiento de los mercados y estudia las
realidades financieras. Desde los Gltimos siglos, la gestion de una empresa en un mercado
competitivo ha tenido que tener en cuenta los procedimientos de punta a punta de un servicio,
destinados al publico para la mejora econémica de una entidad. La teoria ayudo a recopilar
informacién de evaluacion del mercado, permite diagnosticar los objetivos de la empresa,
utilizar el conocimiento para competir en el mercado, proyectar ganancias futuras (Garcia,
1994).

La teoria del aprendizaje menciona que las personas observan repetidamente los
comportamientos agresivos observados antes, dependiendo de los refuerzos y los precios que
ocurren. Sin embargo, el proceso que ocurre en nuestras vidas es importante, pero en la
naturaleza de la infancia en la que estdn mas arraigados. Todos estan relacionados con

diversos agentes de socializacion en los que la familia es la primera y mas importante. La
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teoria ayudé a identificar porque los clientes de la financiera se atrasan con sus pagos y unos
de lo més importante que menciona la teoria es la familia, la prioridad es la familia, es decir
si surge alguna enfermedad o relacionado con la familia, esto hara que el cliente se atrase en
sus pagos, segun la teoria priorizan a la familia ante cualquier evento, una de estas razones

Ileva a la existencia de la morosidad en la empresa (Bandura, 1976).

La teoria conductista se formula desde una respuesta para rendirse cuando causa la
formacion de acondicionamiento que fortalece la empresa, menciona que la conducta social
incide en por que una organizacion es importante para la otra como parte de su entorno,
tantos refuerzos sociales requieren otras personas. Este campo de comportamiento social
tiene un énfasis especial en el refuerzo obtenido de la aprobacion, el afecto y la oferta. Son
convenientes porque requieren a menudo la mediacién de otro organismo. La teoria ayudo
identificar a los clientes morosos, segln la teoria la conducta social incide hacia un
organismo importante, es decir si los clientes respetan a la entidad financiera se ven
comprometidos a cumplir con sus pagos, sobre todo por el temor de ser reportado a las
centrales de riesgo. Esta obtencion de los clientes se realiza mediante la aprobacién, efecto
y sumision hacia la empresa. Ademas, los patrones de conducta son similares de los clientes

que no pagan sus cuotas vencidas (Izquierdo y Gomez, 2013).

La teoria psicoldgica de las necesidades menciona la motivacion de los seres
humanos. El concepto principal trasciende cuando atendemos necesidades con mayor grado
de dificultad y las necesidades de menor grado se han cumplido satisfactoriamente en un
tiempo determinado. La teoria ayudé a identificar las necesidades primarias y secundarias,
podremos determinar mediante estas cinco necesidades de Maslow, respecto al problema de
morosidad se relaciona que los clientes buscan satisfacer sus necesidades basicas como
alimentacién y vestimenta, esas misma necesidades hacen que no cumplan con el pago de
sus creditos y por ende, ingresen a la cartera de mora, convirtiéndose en clientes morosos,
debemos identificar las necesidades para reducir el nivel de morosidad de la empresa y
consecuentemente buscar una mejora para los clientes, colaboradores y la financiera
(Campos y Diaz, 2003).
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Morosidad

La morosidad segun los autores es pérdida para las entidades financieras, por ende,
dichos clientes son reportados en las centrales de riesgo, Infocorp, Sentinel y Equifax. A
través de sus créditos obtienen sus ingresos, pero observaron que desde los afios atras,
siempre ha existido el incumplimiento por parte de los clientes, para ello surgi6 requisitos al
momento de sus aprobaciones establecidas por cada empresa dependiendo de sus politicas y

procedimientos (De la Dehesa y Guillamon, 1992; Recarte, 2009).

La morosidad es un riesgo muy relevante que existe actualmente en las empresas,
deben considerar como se estan realizando los pagos, para ello se formularon normas en
donde no se deben conceder pagos impuntuales. Han incrementado los niveles de
endeudamiento, sobre todo la impuntualidad a raiz de ello existe condiciones de pago,
opciones para reestructurar la deuda vencida como refinanciamiento, reprogramacion,
cambio de fecha, entre otros con la finalidad que el cliente pueda ponerse al dia (Gonzalez

y Gomes, 2000; Aguilar y Camargo, 2003).

Es dificil encontrar un cliente con voluntad de pago, porque estan reportados en
pérdida y salir de esa calificacién o se decida asumir su deuda es complicado. El area de
cobranza esta encargada de supervisar la cobranza y la morosidad de la empresa, determina
el estado de las carteras temprana, media y tardia es por ello que las administraciones de las
carteras deben estar supervisadas (Marzo, Wicijowski y Rodriguez, 2008).

Créditos

Los créditos son esencial como parte de la economia, principalmente considerando a
las personas y entidades a poder comprar el bien o servicios, por el origen de un préstamo,
puede ser favorable en un determinado tiempo sobre el crédito otorgado, pero se debe

cumplir el interés correspondiente por los plazos establecidos (Morales y Morales, 2014).

El crédito es una herramienta que muchas entidades, compaifiias, empresas y

financieras lo utilizan para brindarles a los clientes, con la finalidad que use el crédito
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comprando un bien o haber adquirido un servicio, pero con la condicidn que pague después
seguin a una fecha estimada con los intereses correspondientes (Asnef, 2016).

Los créditos que la empresa o financieras otorgan a los clientes, lo realizan con el
objetivo de que compren y después se le otorga un crédito. Estas operaciones deben de estar
en venta, el area de cobranza se debe de conocer el estado de venta y como fue el medio de

pago a créedito o efectivo (Vallado, 2006).

Se mide a través de los indicadores: salario, interés y comportamiento. El salario es
la perspectiva econémica de los colaboradores, es el dinero recibido por la prestacion de
servicio o profesion laboral es una forma de remunerar al trabajador por el tiempo de
servicio. El salario es el pago por el desarrollo de un trabajo profesional. Es el precio que
paga una empresa por un colaborador para que desempefie diferentes funciones asignadas,
ademas existe diferentes tipos de salario los mas conocidos son el neto que es la cantidad
que se recibe descontando impuestos y restricciones que coloca el estado y el bruto que es

la cantidad sin descuentos (Barranco, 2018).

El interés es la referencia de los bienes prestados o presentes, en la cual se cobraréa
en un futuro, también se conoce como impaciencia de gastar. Este es un calculo matematico
de un crédito porcentual, que se paga ademas de la cantidad de dinero en el que se solicita
una empresa de crédito. El interés es la cantidad que tiene que pagar por cualquier persona
0 empresa que le dé el uso de este dinero prestado. Respecto a la investigacion este es un
indicador utilizado para medir la rentabilidad de las economias, asi como el pago de un
préstamo (Fisher, 1907).

El comportamiento es el conjunto de acciones efectuadas por las personas en el
entorno de la sociedad, ademés conlleva a relaciones sociales para poder encajar en un
determinado lugar. Es el analisis de los diversos factores y el andlisis de la conducta humana
que determinan el comportamiento de las personas al momento de comprar el producto o el
servicio intenta comprender codmo una persona decide usar sus recursos: tiempo, dinero y
esfuerzos para satisfacer sus necesidades, por ende, se centra en su comportamiento y en
diferentes respuestas a los estimulos que llevan acciones y estimulacion que desalientan

ciertos comportamientos (Turbon, 2011).
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Cuentas por cobrar

El proceso mas importante para mejorar la morosidad es el periodo de pago, en una
empresa de cuentas por cobrar, donde se analizan clientes, empleados, terceros, entre otros.
Estan esperando el pago, evitando sobrepasar el limite de retiro para que no se registren
como una cuenta incobrable (Meza, 2007).

Las cuentas a cobrar proceden de ventas pendientes de cobro, es decir, se abonan.
Estas cuentas dependen del periodo de cobranza y del volumen de ventas. Permite saber si
la empresa esta siguiendo estrictamente la politica de cobranza de no mas de 30 dias, ha
cobrado exitosamente el efectivo 0 no, en caso contrario, se debe realizar el pago (Duarte,
2005).

Las cuentas por cobrar afectan a diferentes formas de pago como cheques,
transferencias electronicas, cartas, efectivo, pagarés, etc. Por esta razon, es importante en un
negocio definir las politicas de los clientes, tener claro el cumplimiento de las reglas, evitar

dafios econdmicos (Morales y Morales, 2014).

Se mide a través de los indicadores de disponibilidad, tiempo y seguridad. La
disponibilidad es la posibilidad de una persona de estar presente cuando se la necesita, esta
presencia puede dar posibles respuestas, resolver problemas, dudas o proporcionar ayuda de
forma condicional. Esta es la medicion de la frecuencia con la que se realizan datos y
aplicaciones para que pueda acceder a ella, cada empresa tiene sus propias necesidades de
disponibilidad. Es importante saber que la disponibilidad requiere una planificacion
detallada (Ramos, 2014).

El tiempo se considera el como se manifiesta las cosas duran sujetas a diferentes
cambios, pero varia segun la disciplina que lo aborda, abarque el tema o sea el caso. El
tiempo puede considerarse como una cantidad fisica que permite los hechos secuenciados y
la determinacion de los momentos y su unidad de medicién es el segundo, minuto y hora
(Heidegger, 2001).
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La seguridad es tiene un significado muy amplio, clasico, de acuerdo con la teoria
liberal, es conocida como la ausencia, confia en algo o alguien, pero pueden tomar diferentes
formas dependiendo de la region o el campo al que se refiere. La seguridad es estar libre de
peligros, se puede considerar una vision psicosocial, o que produce un sentimiento
particularmente entre individuos que supera todas las circunstancias. La seguridad es la
garantia de que las personas son liberadas por todas las amenazas, peligros o riesgos. Es
necesario sentirse protegido contra todo lo que molesta la integridad fisica, moral, social e

incluso econdmica (Montero, 2013)

Politicas de cobranza

Las politicas de crédito y cobranza se establecen a través de reglas estructuradas por
la gerencia de la institucion, encargada de la tesoreria, administracion y cobranza, para
asegurar que todos los clientes cumplan con las normas reglamentarias, para que cumplan

con los pagos a tiempo (Van y Wachowicz, 2002).

Las politicas de cobranza son elaboradas desde los estados de cuenta, conciliacion
bancaria, para eliminar la morosidad de los clientes que cancelaron, para luego enviar reporte
mensual a Infocorp y Sentinel, ademas se evalla al cliente mediante los instrumentos de
ratio consiguiendo respuestas exactas para la toma de acciones y decisiones (Raymond,
2000).

La politica de cobranza consiste en métodos y procesos para poder recuperar la
cartera vigente. Las politicas de cobro deben de ser segun la demanda, posicion del mercado,
los clientes de la empresa o compafiia y por Gltimo la politica de una organizacion con una
cultura organizacional definida. Ademas, debe demostrar un analisis y diagnostico de

estadistica simples y segun el periodo de las cuentas por cobrar vencidas (Levy, 2009).

Se mide a través del indicador personal, funcién y metas. El personal es reconocido
como los colaboradores de la empresa, el capital humano importante para que la
organizacion logre sus objetivos y metas. La funcion es la accion que ejecuta la persona en

una organizacion, empresa o entidad con la finalidad de desempefiar de manera eficiente y
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eficaz las relaciones. Las metas son términos empleados y establecidos por la organizacion
con un tiempo y fecha limite, al cumplir las metas se cumple con lo esperado (Alfaro, 2012).

Procedimiento de cobranza

Los procedimientos de cobranza determinan conocer el buen trabajo de las cobranzas
dentro de las financieras, se debe aplicar la politica de cobranza para lograr el buen manejo
de los objetivos que propusieron para el departamento de cobranzas. Los procedimientos de
cobranza son etapas que el cliente obtiene al adquirir un crédito en la empresa o financiera,
luego se dard un seguimiento al cliente hasta lograr recaudar el efectivo (Correa y Eslao,
2018).

La aplicaciéon de esta categoria es importante y necesaria para implementar en la
empresa como una herramienta financiera. Los procedimientos de cobranza son procesos
que deben encaminarse segun a la actividad que realiza para optar el crecimiento de liquidez.
El procedimiento de cobranza para lograr con el objetivo de la empresa o financiera y con el

objetivo tomar decisiones segun se presenta el caso (Salvador, 2012; Alvarez, 2001).

Se mide a través de los indicadores de control de correos corporativos y llamadas
telefénicas. El control de correos corporativos es el medio de comunicacion en las empresas
que facilita la colaboracién y ayuda a ejercer las funciones claves de los colaboradores. Es
una herramienta que varias personas usan diariamente todos los dias, estos correos

corporativos son de naturaleza personal, otro estudio o trabajo (Franganillo, 2003).

Las Ilamadas telefonicas es la relacion directa entre el cliente y colaborador, ademas
este canal permite las coordinaciones para efectuar un acto. Las llamadas telefonicas son
dirigidas por las teleoperadoras que generalmente ofrecen la oportunidad de suscribirse a sus

servicios, servicio telefonico (Bolafio, 2017).
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Caracteristica de la morosidad

La caracteristica de la morosidad es el comportamiento de la cartera, donde se refleja
el retraso e incumplido de los pagos afectando a la rentabilidad de la empresa y al
crecimiento econémico de la organizacion. La morosidad suele crecer porque la empresa
carece de procesos para ejecutar su cobranza y la falta de capacitacion a sus trabajadores
(Mosso y Lopez, 2020).

La morosidad también se caracteriza por estar vinculada de forma negativa al retraso
o incumplimiento de los pagos de las cuotas vencidas. La mora existe por dos razones porque
las personas simplemente no quieren pagar o tienen problemas para hacer el pago. Si el

cliente tiene més de treinta dias de atraso se consideran mora tardia (Gonzalez, 2018).

Caracteristica de la morosidad segun los autores es pérdida para las entidades financieras,
estos clientes son reportados en las centrales de riesgo, Infocorp. A través de sus créditos
obtienen sus ingresos, pero observaron que desde los afios atras, siempre ha existido el
incumplimiento por parte de los clientes, para ello surgio requisitos y parametros al momento
de sus aprobaciones establecidas por cada organizacion o empresa dependiendo de sus

politicas y procedimientos (Recarte, 2009).

Tipos de Morosidad

Los tipos de morosidad méas conocidos son las carteras tempranas, medias y tardias
que se denominan segun la fecha y dia de atraso. Para la cartera temprana son considerados
los clientes desde un dia de atraso hasta treinta dias de atraso. Para los clientes de cartera
intermedia son considerados los clientes desde treinta unos dias de atraso hasta los noventa
dias de atraso, estos clientes pasan por diferentes estrategias y opciones de cobranza. Por
ultimo, tenemos a la cartera de tardia considerado los clientes desde noventa y uno dia de
atraso hacia adelante, estos clientes pasan al proceso judicial para llevar su caso con un
estudio de abogados o por una empresa externa que se encargue de dicha cartera (Aguilar,
2019).
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Clasificacion de la morosidad

Los clientes que acceden a creditos, prestamos, tarjetas u otros procesos financieros
son reportados mensualmente a Infocorp con su respectiva entidad. La clasificacion que
accede cada persona son las siguientes: Normal o también clasificado como verde, son
dichas personas que cumplen con sus pagos mensuales y no presentan atrasos; estas personas
con catalogadas como buen comportamiento de pago y con un score perfecto, el score es la
dominacién que coloca Infocorp a cada persona dependiente de su comportamiento
(Equifax, 2017).

Para la siguiente clasificacidon, continua con el CPP clientes con problemas
potenciales o también conocido clasificacion de amarillo, son las personas que tienen atraso
y que pagan desde ocho dias de atraso a treinta dias de atraso. El siguiente es deficiente, son
los clientes anaranjados, son las personas que tienen atraso desde treinta un dia hasta sesenta
dia de atraso. Luego son los clientes dudosos o también conocidos en rojo son personas que
tiene mal comportamiento de pago de sesenta y uno dia hasta los noventa dias de atraso y
por ultimo tenemos a los clientes en perdida o en negro son clientes que tienen noventa dias
de atraso hacia adelante, son catalogados como los peores pagadores, no demuestra
responsabilidad hacia el crédito obtenido (Equifax, 2018).

Dentro de las clasificaciones tenemos el score que coloca Infocorp a cada cliente. El
score es la puntuacion que se rige dependiendo del estado como normal, CPP, deficiente,
dudoso o pérdida, dependiendo de que clasificacion tiene el cliente el sistema le colocaré el
score crediticio. Este dato es muy importante porque ayuda a la evaluacién de las entidades,

bancos, financieras entre otros para evaluarlo si aprueba a un crédito (Equifax, 2019).
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2.2.2.Estrategias

La teoria disruptiva es la teoria que expone sobre los cambios que se han vivido
en muchas empresas a lo largo de diferentes periodos. Adelanta lo que va a sustituir en
un nivel superior que por afios ha sido invulnerable a los cambios tecnoldgicos. Esta teoria
desarrolla como las empresas clasicas y triunfantes son afrontadas por nuevas
agrupaciones que, a través de la innovacion disruptiva, acomodarse en nuevas
tecnologias, modifican los ambitos existentes. Elaborando nuevos lugares de competencia
que exceden las expectativas de los clientes clésicos a través de la sencillez, conformidad,
facilidad y econdmica, donde los productos o servicios tradicionales solian ser

dificultosos, caros e inalcanzables (Borghino, 2019).

La teoria APO es un proceso de trabajo en el que se valora la productividad de los
colaboradores y el desempefio de la empresa a partir de la finalidad creada previamente.
Los objetivos deben estar estimulados en las técnicas de los colaboradores y a su vez, es
indispensable fijar tiempos para alcanzarlos. Esté teoria que guia los esfuerzos por medio
de la planificacién y control, con la finalidad de conocer y precisar en qué logro se
encuentra la empresa y hacia donde quiere llegar para cumplir sus metas (Chiavenato,
1979).

La teoria tecnoldgica es la teoria de innovacion incorporada del cambio
tecnoldgico, son modalidades posibles del cambio, consiste en dar pasos altos o
gigantescos en la productividad que se obtiene gracias a la entrada de nuevas técnicas, es
la funcion del ajuste o igualdad entre los factores productivos, trabajo y capital
consideradas modelos tecnoldgicos es sujeto al salario real para crear diferentes cambios

a la globalizacion (Martinez, 1987).

La teoria economica ayudo a los procedimientos y métodos de la empresa, toma
en cuenta las inversiones de mercado, analiza los puntos estratégicos para generar
ganancias Yy la organizacion es financieramente solucionable ante cualquier inconveniente
(Garcia, 1994).
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La teoria tecnoldgica explica la adecuacion del cientifico, como el cientifico, se
convierte en creador y el depositario del conocimiento avanzado, como el investigador
cientifico debe estar equipado con el conocimiento acerca de cémo manipular la
naturaleza y los cambios tecnologicos que existen, para poder extraer de ella sus secretos,
el tecnoldgicos, debe conocer como trabajan los diversos mecanismos y como debe
combinarlos para producir nuevos mecanismos. De esto se trata el proceso de disefio ,
resumiendo, la contraparte tecnoldgica del cientifico contemporaneo es el ingeniero de
hoy en dia (Pitt, 2000).

La teoria tecnoldgica explica los cambios diversos que ha existido en el ambito
tecnoldgico, con respecto a su caracter de estar historicamente condicionada, la ideacién
es una empresa conocimiento intensiva. Un tipo particular de conocimiento que impregna
la tecnologia es el de los artefactos pasados, incluso de los que han desaparecido. La
historia estd presente, en los actos de creacion tecnoldgica. Los artefactos, aun los mas
innovativos, poseen un pasado evolutivo, que, si bien suele ser una fuente de inspiracion
para la ideacion tecnoldgica, puede también ser un freno. Con frecuencia el éxito suele
ser conservador y contraproducente, promueve la permanencia de ciertas actitudes al

mismo tiempo que socava las condiciones en las que fueron eficaces (Arocena, 2001).

La estrategia se caracteriza por tener multiples opciones, caminos y multiples
resultados, es mas complejo su disefio y son mas dificiles de implementar que otras
soluciones lineales. Explicar sobre estrategia se expresan muchos ideas, pero que nadie
entiende a nadie, cada empresa u organizacion elabora sus propias estrategias para
combatir los problemas. Esto ha hecho que muchas organizaciones hayan implementado
estrategias que las han empantanado y las han llevado a cometer errores graves, cuyo
efecto ha sido alejarlas de los verdaderos objetivos hacia los cuales querian llegar o
encaminarse (Davies, 2000).

La teoria del comportamiento sostuvo, dentro de las variables dependientes del
CO, que: la satisfaccion en el trabajo depende mucho de la calidad de vida en el trabajo
en si. El grado de satisfaccion que sientan los colaboradores ayudo no solo a atraer
talentos sino también a retenerlos, asi mismo mantener un clima organizacional saludable,

y sobre todo mantener la motivacion y el compromiso en las personas. Cabe recalcar que,
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la satisfaccidn en el trabajo no constituye o define un comportamiento en si, sino que se
trata de la actitud de las personas frente a su funcion en la organizacion (Chiavenato,
2000).

Las estrategias, se viven tiempos dificiles a causa de demasiadas suposiciones que
se han hecho sobre la gestion estratégica a largo plazo o corto plazo y estas suposiciones
no han sido correctas, que las organizaciones han seguido enredadas en una marafia de
errores. Se torna alin mas interesante el tema cuando se empieza a hablar de los
generadores de estrategias, los estrategas, y muchos asumen que cualquiera puede serlo,
que eso va a depender de las opciones u oportunidades que se presenten y que, en un
momento dado, un individuo cualquiera puede convertirse en el héroe que hablo en el
momento preciso y sus ideas se tornaron en la salvacion o en la solucion del conflicto que

aquejaba en el momento a la organizacion (Dandira, 2012).

El plan consiste en implementar estrategias para la disminucion de la morosidad
en una empresa financiera. Las estrategias de morosidad son acciones y propuesta de
solucion al problema que presenta la empresa u organizacion. Son soluciones
innovadoras y tecnologias sobre todo con los nuevos cambios que afronta el pais y el
mundo a nivel nacional, estas nueva forma de comunicarse via tecnologia, hace que la
propuesta de solucién busque acoplarse al mundo de hoy siendo innovadora y

rompiendo esquemas (Christensen, 2014).

Las caracteristicas de la estrategia, toda empresa debe competir por una estrategia
competitiva, explicita o implicita para desarrollar procesos de planeacion, métodos o
especificaciones que deben atacar el problema y buscar soluciones. Funciones que puedan
ser coordinadas en diferentes areas con la finalidad que se pueda trabajar en equipo para
la rentabilidad de la empresa (Porter, 2008).

En la innovacion, la practica y los principios explica las tendencias de las
propuestas adaptables a cada siglo y generacion, es posible innovar en cualquier area sin
ser un especialista, solo se necesita de propuestas viables y sostenibles para la
organizacion o empresa, buscar el desarrollo de nueva etapas y procesos, ver en donde

esta la dolencia y atacar desde la raiz del problema, con el apoyo de las causas y efectos,
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de esa manera sabremos cuales son los problemas y donde se debe atacar con las
propuestas (Drucker, 1994).

La innovacion en soluciones debe ser sostenible, buscando los problemas
prioritarios y combatir con propuestas tecnoldgicas a la vanguardia. La solucion del
innovador, es un trabajo mucho maés util hoy en dia. La solucién de la propuesta,
describiendo el dilema, eliminando la necesidad de perder la rentabilidad de la empresa.
Ofrecer variedad de enfoques para manejar la innovacion disruptiva en grandes

organizaciones (Raynor, 2003).

El KPI es denominado para reducir el tiempo y recursos necesarios para el analisis
de la empresa. Es el analisis de cuestionario, optimizando a simplificar la eleccion,
reduciendo la cantidad de datos y optimizar el flujo de datos. El conjunto optimizado de
preguntas que podrian usarse en empresas para mejorar su productividad. La intencion
del KPI es aumentar la competencia en el mercado, procedimiento general para la

seleccion y optimizacion de tiempo (Kaganski, 2019).

Los KPI empresariales son los KPI generales de alto nivel que afectan la direccion
estratégica de la organizacion, algo que es monitoreado y reportado a los principales
lideres. Por lo general, los KPI empresariales deben limitarse a una docena mas o menos.
El divisional Los KPI se centran en los principales segmentos de la organizacion
vinculados a objetivos estratégicos, y los KPI operativos estan vinculados a la primera
linea areas que tienden a enfrentar a los clientes. Mientras que el nimero de Los KPI
empresariales tienden a ser limitados, operativos y divisionales. Los KPI pueden llegar

facilmente a docenas (Casey, 2019)

Los KPI se seleccionan y se sugieren al disefiador través de un analisis de
sensibilidad al contexto, a través de un grupo, que se han identificado después estudio
intensivo de literatura, y sistematicamente clasificado en cinco categorias principales:
disefio, fabricacion, cliente, medio ambiente y sostenibilidad. Segun la misma fase, el
analisis de sentimiento se ha utilizado para identificar la polaridad de las opiniones de los

clientes sobre las ofertas (Mourtzis, 2018).
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El desarrollo de propuestas sostiene que, dentro de una sana filosofia de desarrollo
del personal, las capacitaciones a todo nivel jerarquico de la empresa, y diferentes areas,
debe ser planificada de acuerdo con las necesidades tanto de los colaboradores como de
la organizacion. Debe tener relacion con el desarrollo del trabajador en su desempefio con
las exigencias del puesto para que el entrenamiento requerido sea objetivo y se ejerza
productivamente (Londofio, 2013).

Implementar propuestas de solucion traerd grandes beneficios para maximizar la
productividad en los colaboradores y la financiera, de tal forma que, minimizara el nivel
de salida voluntaria donde la persona opte por permanecer en su centro laboral, aumentara
la productividad porque se contara con objetivos establecidos, se ayudo a lograr metas y
a sentirse valorado como profesionales, se brindd estabilidad donde se le proporcione
oportunidad de crecimiento por lo tanto, no se buscara en otras compafiias y retendra al
personal porque este se sentira valorado por su centro de trabajo (Bermudez, 2015).

La teoria de relaciones indica que el hombre es el elemento principal dentro de la
empresa, N0 €s una maquina, que tiene deseos sentimientos y temores por lo que se le
otorga importancia a las relaciones, entre empleados ademas asegura la sinceridad entre
ellos y su participacion para solucionar problemas, cdmo se logra esto en primer lugar la
motivacién todo lo que hacemos como personas tiene una motivacion que satisface
nuestras necesidades en las organizaciones, la motivacion es vital para su buen
funcionamiento, por lo tanto, cuando esté en equilibrio deben buscar un estimulo en los
trabajadores para que sientan necesidad tension posteriormente ejecuten la accién
obtengan la satisfaccion y vuelvan al equilibrio en segundo lugar esté el liderazgo un lider
es que no simplemente da 6rdenes sino quien orienta para solucionar los problemas de la

empresa (Mayo,1977).

La teoria de motivacion plantea la existencia de dos factores que orientan el
comportamiento de las personas, las cuales son: los factores motivacionales, que
comprenden el reconocimiento de logros, ascensos, etc. asi como también la
independencia laboral, responsabilidad, y enriquecimiento de tareas, es decir libertad de
decidir como realizar un trabajo, ademas de delegar actividades retadoras y estimulantes

del cargo que la persona desempefia. Asi mismo, los factores de higiene que se enfocan
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principalmente en el contexto en el que se produce el trabajo y pueden ser des motivantes
cuando no estan presentes los cuales incluyen, el ambiente fisico, la seguridad laboral,
los salarios y beneficios, la supervision, status, relacion con los compafieros, las politicas
de la empresa. La teoria de la motivacion e higiene, fundamenta dos necesidades vitales
para una organizacion en general, las cuales deben mantener en buenas condiciones

fisicas y un en agradable ambiente de trabajo a los colaboradores (Herzberg, 1959).

El disefio de propuesta es la conexion existente entre los datos cuantitativos los
cuales se recogen y analizan, pasando luego a los datos cualitativos. Los datos estan
conectados y deben de integrarse en toda la fase de interpretacion del estudio, la
importancia del disefio de investigacion explicativo secuencial arraiga en que se utilizan
los resultados cualitativos para cooperar en la interpretacion y declaracion de los
resultados cuantitativos iniciales, y de esta manera poder ampliar las nociones en la

investigacién (Gallardo, 2017).

Las alternativas de propuesta y fomenta la apertura, la igualdad, la mejora
continua y el cambio, porque las personas en la empresa estan conscientes de todo el
sistema, la manera en que todo debe encajar y de qué forma las distintas partes de la
organizacion interactdan entre si y sobre todo con el entorno. Por lo tanto, en un entorno
que cambia rapido, el no establecer valores culturales, ideas, practicas, pueden afectar en
forma negativa a lo que antes ayudo a tener éxito, que uno de los peligros para muchas
organizaciones es que su cultura organizacional se vuelva fija (Daf, 2011).

Las estrategias son herramientas fundamentales en toda compafiia, puesto que,
permite alcanzar los objetivos donde se determine el éxito o fracaso, de esta forma, se
requiere que sean claras y especificas donde todo el equipo de trabajo pueda comprender
y estén alineados con la vision, mision, los valores y la cultura de la compafiia (Vilchez,
2009).

La estrategia son la determinacion conjunta de objetivos para la empresa y las

lineas de accion para alcanzarlos, es la dialéctica de la empresa con su entorno, la

estrategia como las caracteristicas basicas para él match que una organizacion realiza con
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su entorno, combinar el analisis interno y la sabiduria de los administradores para crear

valor con los recursos (Halffter, 1987)

Las estrategias se dominan por ser funcionales, donde se requiere emplear y
aplicar los recursos necesarios con la finalidad de aprovecharlos al méximo, por ende, se
busca disefiar en cortos plazos y se debe evaluar periddicamente. Las estrategias
administrativas tienen una conceptualizacién importante en un area globalizada, esto
implica diversos métodos por la cual las organizaciones intentan poder buscarlas con el

fin del cumplimiento de metas (Salgueiro, 2001).

Las estrategias que tiene una organizacion hacia sus colaboradores debe ser el
clima organizacional, este método, implica asegurar un mayor eficaz mantenimiento del
personal, la cual, a un largo plazo, genera que exista mejor rotacion de personal, logrando
fidelizar al colaborar con la empresa, mediante un compromiso transparente que se

mantendra por un periodo largo (Rezende, 2000).

La propuestas tecnolégicas, las empresas tienen ventajas aplicadas dentro del
mundo digital esas son de mantener los precios mas bajos y ofrecer un buen servicio al
cliente mas rapido y personalizado, varias entidades comercializan desde la web, algo

similar lo que hace la empresa que estuvimos investigando (Celaya, 2014).

La cultura corporativa u organizacional es el modo de pensar, ser y actuar. Seria
equivalente al credo organizacional que hace actuar a sus integrantes de una manera
particular, establece lo que estd o no permitido en ella, enrumba la conducta de la
organizacion en toda circunstancia y con todos sus grupos de interés. Al reflejar el
pensamiento y modus empresarial o institucional es decir que todas las organizaciones
posen cultura, independientemente su tamafo, giro o afios de funcionamiento en el
mercado (Sheen, 2018).

Las propuestas tecnoldgicas son programas de intervencion y desarrollar un
sistema de seguimiento y evaluacion. Cuando se realizan intervenciones para el
mejoramiento de un area, es conveniente realizar mediciones iniciales, como referencia

objetiva y técnicamente bien fundamentada, méas alla de los juicios intuitivos o
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anecdoticos. Dicha medicidn permite una mejor valoracion del efecto de la intervencion
(Brunet, 2004)

La propuesta es un plan con un programa de modelo, de solucion a un problema
de tipo practico, y es aplicable en cualquier area, de una institucion o de una empresa, asi
mismo obtendremos un diagnostico preciso de las necesidades del momento, los
secuencias que debemos seguir, asi como también la identificacion de los aspectos que
generan tal problema y estimar lo que sucedera en el futuro, es decir, que se ocupa de
hacernos saber como deberian ser las cosas, para lograr el objetivo del plan y sobre todo
que funcione adecuadamente con base en los resultados de un proceso de desarrollo
(Hurtado, 2000).

La propuesta es practico realizable para lograr la solucién de un problema,
necesidad, fendbmeno o requerimiento de organizaciones o grupos sociales, es decir

formular métodos, politicas, procesos, programas, planes (UPEL, 2002).

La propuesta comprende plantear la formulacion de sistemas o modelos que
brinde solucién a un problema real de un paradigma, el cual haya sido sometido a estudiar

las necesidades a satisfacer (Balestrini, 2002).

La propuesta estratégicas tienen que tener un éptimo liderazgo, la cual siempre
opte por trabajar en equipo, la cual sera el soporte para poder enfocar las estrategias
optadas en una linea de busqueda de soluciones, teniendo en cuenta a todos sus
trabajadores y no solo a el plano administrativo, de esta manera se mantendran un mejor

manejo a nivel econdmico y administrativo (Rezende, 2000).

Las capacitaciones se realiza un seguimiento constante para lograr alcanzar el
objetivo propuesto, para ello, el area de recursos humanos después de cada capacitacion
se debe enfocar en realizar una evaluacion para identificar como estos programas estan
siendo comprendidos por el talento humano. Adicional a ello, se considera que la
capacitacion esta relacionada con las necesidades de la persona y de la organizacion, y

cuando se lograr identificar esto se reflejaria en el clima laboral (Francia, 2011).
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La capacitacion es un asunto que incide sobre el valor que tiene una persona para
una determinada empresa u organizacion, con la presencia constante de fuentes diversas
y las tecnologias de la informacion, para adquirir nuevos conocimientos de forma rapida
no basta la capacitacion pasiva, donde el participante solo es un espectador ahora se
requiere de un aprendizaje activo donde los estudiantes asumen una mayor responsable,
sobre su propia educacion otra limitante para mantener los conocimientos al dia (Vargas,
2013).

Los contratos existen por la inseguridad laboral, temporal los empleados
experimentan niveles méas altos de inseguridad laboral que empleados permanentes, lo
cual es consistente con el hecho de que el empleo temporal es inherentemente inseguro.
Ademas, también se ha encontrado que el tipo de contrato juega un papel de moderador
en larelacion entre la inseguridad laboral y sus resultados. La evidencia empirica muestra
que la asociacién entre la inseguridad laboral y los resultados puede ser mas perjudicial

en empleados permanentes que en los empleados temporales (Sora, 2021).

Los contrato son términos psicoldgicos, teorias, que sugiere que los colaboradores
desarrollan esquemas relacionados con lo que perciben, que sus organizaciones les deben
con respecto a promociones, desarrollo y otros factores, a cambio de su esfuerzos en
nombre de la organizacién. A partir de una perspectiva de los contratos psicolégicos, el
cambio frecuente tiende a resultar en incumplimiento psicol6gico del contrato, que ocurre
cuando los empleados percibir que la organizacion no ha cumplido con sus obligaciones

de ellos (Morrison y Robinson, 1997).

Vinculacion con Sentinel para la filtracidén de experiencia crediticia en la base de
datos, para ello tenemos que conocer que es web services y como lo podemos utilizar en
el servicio de la pagina web, los web servicies son programas que brindan funcionalidades
utilices a otros programas y que son ubicados en los servidores de la web para que puedan
ser focalizados en invocados a través de una red generalmente de internet, cuando los
servicios de bakested de la aplicacion lo publicamos en el servidor de web de forma que
puedan ser accedidos a otros sistemas, pasan de ser de web a servis para facilitar el acceso,
a estos servicios se utilizan estandares que definen el mecanismo de interseccion con los

mismo formatos de informacion recibida, el proveedor de servicio sentinel, se hace la
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comparacion de datos, filtrar los clientes con experiencia crediticia, con buen
comportamiento de pago y sobre todo que estén en verde estado normal con un buen
récord y score crediticio de esta forma los analistas no podra omitir este paso del proceso
(Ribas, 2003).

La digitalizacion es una tendencia que seguiré en aumento, y traeré oportunidades
que la empresa no puede dejar pasar. Kushki impulsa las ventas al ofrecer un experiencia
de pagos online atractiva, simple y muy segura. La plataforma permite cobrar a diferentes
medios de pago como: tarjetas de créditos, débitos, transferencias simplificadas o incluso
efectivo, ya que estan conectados a un gran red de bancos y mas de 300 mil puntos de
pagos en varios lugares, brindan soluciones para que entreguen una mejor experiencia de
pagos a los clientes, aumentando asi los niveles de conversidn, gracias a la simplificacion
de procesos, disminuyendo la friccion al momento de la compra, guardan los datos de los
usuarios de forma segura, esto les permite realizar pagos mas rapidos, ya sea en un clic o

por suscripcion (Kushki, 2020).

En el panel de control pueden centralizar la informacion de todas las
transacciones, descargar reportes y solicitar devoluciones, ademéas podran crear links de
pagos para cobrar por redes sociales, email, pueden intégralos a la web, App, USSD y
ver redes o cualquier canal con conexidn a internet, permite escoger a la que mejor se
adapte a la empresa. APl para una experiencia personalizada, cajita de pagos para
implementar un chekaut en pocos pasos 0 mediante plugins para los principales softwares
de ecommerce. Si necesitan ayuda, kushki cuenta con apoyo de soporte listo para asistirles

en cualquier momento, paginas de ayuda y documentacién clara (Kushki, 2020).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1.Meétodo de investigacion

Esta investigacion se realiz6 en el método inductivo determina que luego de
explorar y describir un problema, se pueden obtener conclusiones mas generales. El
método inductivo es importante debido a que una vez empleado como instrumento de
trabajo, el cual empieza por recopilar datos permitiendo llegar a la teoria. Por ende, se

asciende de lo particular a lo general (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

A su vez, se utilizd el método de investigacion deductivo es partir de la
observacion y del comportamiento observado se pueden crear leyes que aporten en la
investigacion. Es importante debido a que una vez empleado como instrumento de

trabajo, el cual empieza por recopilar datos para llegar a la teoria (Behar, 2008).

3.2.Enfoque

El enfoque mixto segun los autores utiliza la suma de fortalezas de la investigacion
cuantitativa y cualitativa, con la finalidad de reducir las debilidades de ambos tipos de
investigacion. EI método mixto acopla los enfoques de investigacion cuantitativos como
cualitativos, ello debe estar inmerso dentro de la investigacion analizando los usos de
puntos de mejora tanto cualitativos como cuantitativos, recopilacion de datos, analisis,
técnicas. La investigacion mixta ayudo a presentar un analisis a profundidad y tiene como
principal finalidad brindar sugerencias de solucion al problema de la financiera
(Carhuancho y otros, 2019).

3.3.Tipo de investigacion

El estudio sera de tipo proyectivo en la cual consiste encontrar soluciones a la
problematica, se encarga de como seran las acciones para lograr las funciones
correctamente que existe una relacion con el procedimientos, disefio y preparacion por el
tipo de estudio de investigacion que se ha escogido, en los resultados de esta investigacion
nos debemos dar cuenta que la relacion también debe estar acorde con los criterios
metodoldgicos del estudio. Es importante, debido a que hay problemas por resolver y
sugerencias que modificar, partiendo de un plan que se puede desarrollar o modificar para
proporcionar una solucion a un problema o una tasa practica en un grupo social,

institucién, una region geograficamente, en una zona particular de conocimiento basada
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en un diagnostico exacto. Las necesidades del dia a dia, procesos explicativos, tendencias
futuras y generadores, por ende, los resultados de la base del procedimiento de encuesta
(Hurtado, 2010).

3.4.Disefo de la investigacion

Para el estudio el disefio fue secuencial, el cual pasa por dos fases una de ellas es
recabar y analizar datos cuantitativos; y otra etapa donde se recogen datos cualitativos.
La explicacion secuencial se da cuando inicialmente los datos cuantitativos alimentan de
informacion a los datos cualitativos, ademés indican que la conexidn existente entre los
datos cuantitativos los cuales se recogen y analizan, pasando luego a los datos
cualitativos. Los datos estan conectados y deben de integrarse en toda la fase de
interpretacion del estudio. La importancia del disefio de investigacion explicativo
secuencial se utiliza resultados cualitativos para ayudar en la explicacion e interpretacion
de cuantitativos originales, asi como estos profundizaran la investigacion (Carhuancho y
otros, 2019).

El nivel comprensivo de la investigacion manifiesta que el investigador a través
de la busqueda de explicaciones y relaciones entre los sucesos es que logra plantear
teorias, predicciones y propuestas. Se refiere como nivel de investigacion comprensivo
es aquel que se da a partir de la comprension de acciones que llevan a la teorizacion,
dentro de un marco logico, centrandose en lo particular haciendo referencia en a lo
cotidiano. El nivel comprensivo busca indagar logros sucesivos por generar conocimiento
y es en base a ello donde se logra plantearse explicaciones a los sucesos y debido a ello
se pueden generar logros trascendentes tales como teorias, predicciones y propuestas
(Hurtado, 2010).

3.5.Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacion se encuentra establecida por todo el universo de individuos, las
cuales pueden contener diferentes caracteristicas de la naturaleza; ademas es un conjunto
completo de elementos que tienen alguna caracteristica en comun en la cual es el objeto
del estudio. Para el anlisis se considero la poblacion de 891 morosos (Gorgas, Cardiel y
Zamorano, 2009).
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La muestra segln los autores es el subconjunto de la poblacidn que pertenece en
sus caracteristicas, ademas permite aplicar el muestreo probabilistico donde las personas
que seran encuestadas tienen la misma probabilidad una que otras. La muestra fue
seleccionada en el método probabilistico, aleatorio simple conformado por 70 clientes

morosos (Carhuancho y otros, 2019).

Los participantes, unidades de reporte o unidades de analisis como menciona el
autor, son todos factores que crean ciertas caracteristicas y similitudes sobre un objeto de
estudio o investigacion. La investigacion se efectud con el apoyo de tres empleados de la
financiera que estuvieron involucrados en un evento, una accion o una actividad. Se les
considera porque conocen el problema, porque son colaboradores relacionados y estan

mas involucrados en la morosidad de la empresa financiera (Bernal, 2010).

3.6.Categorias y subcategorias

Definicidén conceptual categoria problema

La morosidad es un riesgo muy relevante que existe actualmente en las empresas,
deben considerar como se estan realizando los pagos, para ello se formularon normas en
donde no se deben conceder pagos impuntuales. Han incrementado los niveles de
endeudamiento, sobre todo la impuntualidad a raiz de ello existe condiciones de pago,
opciones para reestructurar la deuda vencida como refinanciamiento, reprogramacion,
cambio de fecha, entre otros con la finalidad que el cliente pueda ponerse al dia (Gonzélez

y Gomes, 2000; Aguilar y Camargo, 2003).

Créditos

Los créditos son esencial como parte de la economia, principalmente
considerando a las personas y entidades a poder comprar el bien o servicios, por el origen
de un préstamo, puede ser favorable en un determinado tiempo sobre el crédito otorgado,
pero se debe cumplir el interés correspondiente por los plazos establecidos (Morales y
Morales, 2014).
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Cuentas por cobrar

El proceso més importante para mejorar la morosidad es el periodo de pago, en
una empresa de cuentas por cobrar, donde se analizan clientes, empleados, terceros, entre
otros. Estan esperando el pago, evitando sobrepasar el limite de retiro para que no se

registren como una cuenta incobrable (Meza, 2007).

Politicas de cobranza

Las politicas de crédito se establecen a través de reglas estructuradas por la
gerencia de la institucion, encargada de la tesoreria, administracion y cobranza, para
asegurar que todos los clientes cumplan con las normas y que cumplan con los pagos a

tiempo (Van y Wachowicz, 2002)

Procedimiento de cobranza

Los procedimientos de cobranza determinan conocer el buen trabajo de las
cobranzas dentro de las financieras, se debe aplicar la politica de cobranza para lograr el
buen manejo de los objetivos que propusieron para el departamento de cobranzas. Los
procedimientos de cobranza son etapas que el cliente obtiene al adquirir un crédito en la
empresa o financiera, luego se dara un seguimiento al cliente hasta lograr recaudar el

efectivo (Correa y Eslao, 2018).

Definicion conceptual categoria solucion

Las estrategias se caracterizan por tener multiples opciones, caminos y maltiples
resultados, es mas complejo su disefio y son mas dificiles de implementar que otras
soluciones lineales. Explicar sobre estrategia se expresan muchos ideas, pero que nadie
entiende a nadie, cada empresa u organizacion elabora sus propias estrategias para
combatir los problemas. Esto ha hecho que muchas organizaciones hayan implementado
estrategias que las han empantanado y las han llevado a cometer errores graves, cuyo
efecto ha sido alejarlas de los verdaderos objetivos hacia los cuales querian llegar o

encaminarse (Davies, 2000).
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Tabla 1.

Matriz de categorizacion problema

3. Ejecutar cuentas corrientes con
otros bancos para que los clientes
realicen los pagos.

aprobados) x
100

KPI 3.
(Formas de
pagos /
créditos

aprobados) x
100

Categorias Subcategorias Indicadores
Salario
Créditos Interés
Comportamiento
Disponibilidad
Tiempo
Cuentas por cobrar Sequridad
. Personal
Morosidad ) L
Politicas de cobranza Funcion
Metas
Control de correo
Procedimiento de cobranza corporativos L
Llamadas telefonicas
. E.1 Factores que afectan la
E1l: Factores morosidad
Tabla 2.
Matriz de categorizacion de la categoria solucién
Categoria Alternativas de solucién KPI Entregable
KPI 1. Evidencia 1:
(Namero de <Contrato del
. ., créditos que especialistaen sistema
1. Ejecutacién el proceso de C
. o cumplan los <Aplicativo Web
otorgamiento de crédito con un . :
. . requisitos / +Web service con
sistema que permitan que se .
respete todos los requisitos To,ta_l de  sentinel
’ créditos *Web service con
aprobados) x Essalud
100
Evidencia 2:
Implementar KPI 2. +Contenido formativo
estrategias para (Namero de con Webinar
la disminucion créditos *Capacitaciones  de
de la morosidad 2. Capacitacitaciones para el area vencidos/ tareas y actividades
en lafinanciera  de cobranza. Total de con Bit4Learn
créditos *Capacitaciones con

la plataforma LMS
modelo Sabiorealm

Evidencia 3:

» Apertura de cuentas
corrientes

* Globokas Peri1 SA

» Plataforma digital
Kushki
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnicas

La encuesta estd basada en una cantidad de preguntas con el fin de obtener
informacién veridica y fidedigna que se aplicard a parte del universo de individuos
estudiados. Ademaés, permite recopilar informacion de los sujetos de estudio, las
preguntas establecidas guardan relacion al problema de investigacion, con el objetivo es
poder conocer las perspectivas de cada individuo. La encuesta se aplicé en el trabajo de
estudio para obtener una recoleccion de datos real y viable para la investigacion y asi
poder analizar los resultados para sacar conclusiones y propuestas de solucion (Del Cid,
Méndez, y Sandoval, 2011; Lopez y Fachelli, 2015).

La entrevista es una comunicacién directa entre dos personas, una de ellas es el
entrevistador que se encarga de interrogantes en base a la magnitud del objeto de la
investigacién, y el entrevistado que es la persona que desarrolla la respuesta a las
preguntas sefialadas por el entrevistador. Las entrevistas tienen muchas formas de
clasificacion, pero ello depende de la disciplina que las usa y el modo particular en que
aplique, ademas buscan recopilar informacion, a través de un andlisis libre y espontaneo,
en grupos reducidos, entre el entrevistador y el entrevistado. Aporté a tener una
informacién mas amplia de los entrevistados de acuerdo con nuestra investigacion
(Bernal, 2010; Morga, 2012).

3.7.2. Instrumento

El cuestionario es un conjunto de interrogantes acerca una o mas variables para
poder mesurar, con preguntas relativas en la cual se desea obtener informacion. El
cuestionario es utilizado en el estudio como instrumento de recoleccion de datos
relevantes al problema de investigacion para ser resuelto por los trabajadores
profesionales y poder obtener resultados concretos (Herndndez y Mendoza, 2018;
Hurtado,2010).

La guia de entrevista es necesaria para aspectos practicos, éticos y tedricos. La
guia de entrevista se sustenta en una serie de contenidos cubiertos y logrando al
entrevistador en su desarrollo y que no pueden ser algunos de los argumentos de
investigacion relevantes, conforme de la simplicidad y la conversacién llevando la

secuencia de los temas. Estas teorias encaminan a tener un test de preguntas en las cuales
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conlleva a investigar y debemos de seleccionar los temas més relevantes antes de realizar
una entrevista y estar al nivel del entrevistado para poder tener una comunicacion fluida,
dindmica, asertiva y no realizar improvisaciones que muchas veces podamos olvidar en

el momento de la entrevista (Hernandez Fernandez y Baptista, 2015; Ballester 2004).

3.7.3. Descripcion

Ficha técnica: Encuesta

Nombre: Cuestionario para medir la morosidad

Afio: 2021

Autor: Medina Miguel Lady Teresa

Obijetivo del instrumento: Medir la morosidad

Sub categorias: Créditos, cuentas por cobrar, politicas de cobranza y procedimiento de
cobranza

Escala/ Niveles: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre

La encuesta se aplicé en el trabajo de estudio para obtener una recoleccion de datos real
y viable para la investigacion y asi poder analizar los resultados para sacar conclusiones
y propuestas de solucidn. El cuestionario fue utilizado en el estudio como instrumento de
recoleccion de datos relevantes al problema de investigacion para ser resuelto por los

trabajadores profesionales y poder obtener resultados concretos.

Ficha técnica: Entrevista

Nombre: Guia de entrevista para los colaboradores CEO & Director, Gerente Comercial
y Supervisora de Cobranza

Afo: 2021

Autor: Medina Miguel Lady Teresa

Obijetivo del instrumento: Medir la morosidad

Emergente: Factores que afectan la morosidad

Las entrevistas tienen muchas formas de clasificacion, pero ello depende de la disciplina
que las usa y el modo particular en que aplique, ademas buscan recopilar informacion, a
través de un andlisis libre y espontaneo, en grupos reducidos, entre el entrevistador y el
entrevistado. La guia de entrevista se sustenta en una serie de contenidos cubiertos y

logrando al entrevistador en su desarrollo y que no pueden ser algunos de los argumentos
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de investigacion relevantes, conforme de la simplicidad y la conversacion llevando la
secuencia de los temas.
3.7.4. Validacion

La validez es aportar evidencia, ademas si la correlacion es positiva ayuda a la
contribucion de medicidn de los datos. La validez del instrumento es valida para medir el
problema de estudio, busca medir el rendimiento bursatil para procesar los datos de la
empresa. La validez del instrumento es mas compleja que debe alcanzarse en absoluto
instrumento de medicion que es aplicado al problema. En apariencia es sencillo lograr la
validez, pero lograr construir la variable, preguntas o imaginar indicadores es complicado
(Bernal, 2010; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Tabla 3.
Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién

1. Carhuancho Mendoza Tematico Aplicable
Irma Milagros

2. Nolazco Labajos Metoddlogo Aplicable
Fernando Alexis

3. Sénchez Roque Leoncio Metoddlogo Aplicable
Robinson

Tabla 4.

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién

1. Carhuancho Mendoza Tematico Viable
Irma Milagros

2. Sanchez Roque Metoddlogo Viable

Leoncio Robinson
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3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se obtuvo de los resultados consistentes y
coherentes mediante el uso de un instrumento. La confiabilidad del instrumento de
medicion debe determinar el grado de precision para obtener iguales resultados si
aplicamos a los sujetos de la investigacion. La utilidad es el error de medida, cuanta mayor
fiabilidad, menos es el error de medida. La confiabilidad es un método para el calculo del
coeficiente de fiabilidad, donde identifica la fiabilidad como coherencia interna
(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014; Hurtado, 2000).

Tabla 5.
Confiablidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinién

Alfa de Cronbach 0.822 Alta confiabilidad

Por lo tanto, se aplicé una prueba piloto a 20 clientes morosos de la empresa
financiera antes de aplicar el instrumento real, donde se extrajo una alfa de cronbach de

0.822 que es una alta confiabilidad para la elaboracién de la encuesta.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

Dentro del plan de procesamiento se considerd los siguientes pasos: recoleccion y
busqueda de la informacion, busqueda de instrumento, elaboracion, validez y
confiabilidad, permiso para aplicar el instrumento, aplicacion del instrumento y la

triangulacion y redaccion del informe final.

Para el analisis de datos cuantitativo se utilizd Excel, que es una hoja de célculo
del programa Microsoft que cuenta con graficos estadisticos, tablas entre otras
herramientas que ayuda a la recoleccién de datos. EI SPSS 22 es un programa de
Windows, sirve para realizar analisis de datos, crear tablas y graficas. Ademas, por su
capacidad permite el uso de grandes volumenes de datos y es capaz de analizar textos
entre otros formatos. El Excel y el SPSS 22 permite sacar el maximo provecho de la

recoleccion de datos, por medio de una herramienta estadistica, asimismo, ofrece una
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posibilidad para llevar al proceso analitico, facilitdindole las respuestas en Excel y las
bases de datos que pueden ayudar investigacion (Hernandez, Fernandez, Baptista;
Quezada, 2014).

El Atlas. ti 8 es un programa para la interpretacion y analisis cualitativo de datos,
que ayuda en el desarrollo de la técnica de investigacion, ademas se introduce textos,
gréficos, este programa ayuda a organizar, agrupar y gestionar la recoleccion de datos. El
Atlas ti es un programa que tiene procesos completos de investigacion, permite la
interpretacion de datos, y seleccion de material empirico, ademas una de su ventaja es la
rapidez del proceso. Es un conjunto de herramientas para el anélisis cualitativo de datos
(Varguillas, 2006; San Martin, 2013).

La triangulacién mixta surge en la toma de diversos puntos de referencias para
indagar entre procedimientos cuantitativos y cualitativos que aporten a corregir errores
propios de cada paradigma. La triangulacion mixta surge indagar entre procedimientos
cuantitativos y cualitativos que aporten a corregir errores propios de cada paradigma. La
triangulacion forma una de las técnicas mas empleadas para el procesamiento de los datos
obtenidos en las investigaciones cualitativas, de esa manera contribuye a elevar la
objetividad del analisis y estudio de los datos y llegar a tener una mayor credibilidad de
los hechos (Behar, 2008; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.9 Aspectos éticos

En el presente trabajo investigacién se consider6 que toda la informacion se
encuentra correctamente citada y referenciada bajo el formato APA 7. La muestra ha sido
al azar utilizando el método probabilistico aleatorio simple de forma voluntaria. No se
han manipulado los datos, se han mantenido intactos y es como se ha utilizado en el
trabajo de estudio.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1. Niveles de la sub categoria créditos

Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria créditos

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

items
f % f % f % f % f %

1. ¢(El salario cubre todas sus
necesidades?

2. ¢Su salario percibido es
puntual?

3. ¢Qué tan satisfecho estas con
el interés del crédito recibido?
4. ;Qué tan importante
consideras las moras (S/1 sol x
dia y 20 soles al 5to dia de 9 12.86% 5 7.14% 8 1143% 23 3286% 25 35.71%
atraso) en caso se retrasa en su

cuota?

5. ¢Bloguea las llamadas o

WhatsApp de los asesores de 15 21.43% 12 17.14% 16 22.86% 16 22.86% 11 15.71%
cobranza?

6. ¢Realiza consultas con el
asesor de cobranza?

14 2000% 9 1286% 16 22.86% 13 1857% 18 25.71%
4 5.71% 7 10.00% 6 857% 25 3571% 28 40.00%

13 1857% 16 2286% 11 1571% 16 22.86% 14 20.00%

SN

5.71% 9 1286% 13 1857% 23 37.14% 18 25.71%

Figura 1.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria créditos
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35.00% 2 © N as 5w ol %3 s
° N < X o o
S ® & o <) I x® S W
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Q ° N o @ — n <
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15.00% = 0 23 <
. ] X o <. ~
3 ~ N
10.00% 8 n
5.00% S
0.00%
1. ¢Elsalario  2.¢Susalario  3.¢Quétan 4.¢Quétan 5.¢Bloquealas 6. ¢Realiza
cubre todas sus percibido es satisfecho importante llamadaso  consultas con
necesidades? puntual? estasconel consideraslas WhatsApp de el asesor de
interésdel  moras (S/1sol los asesores de  cobranza?
crédito xdiay 20 soles cobranza?
recibido? al 5to dia de

atraso) en caso
se retrasa en
su cuota?

B Nunca mCasiNunca A veces Casi siempre W Siempre
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Sobre la pregunta 1: (El salario cubre todas sus necesidades?, un importante
25.71% indican que, el salario mensual siempre cubre sus necesidades. La pregunta 2:
¢Su salario percibido es puntual? Se manifesté un importante 40.00% que siempre y un
35.71% que casi siempre perciben su salario de manera puntual. Con respecto a la
pregunta 3: ; Qué tan satisfecho estés con el interés del crédito recibido?; un considerable
22.86% indican que casi nunca se encuentran satisfecho con el interés del crédito; y un

preocupante 18.57% indican que nunca se encuentran satisfechos.

Con respecto a la pregunta 4: ;Qué tan importante consideras las moras (S/1 sol x
dia y 20 soles al 5to dia de atraso) en caso se retrasa en su cuota?, un 35.71% considera
que son importantes las moras. Con respecto a la pregunta 5: ¢Bloquea las llamadas o
WhatsApp de los asesores de cobranza?; tenemos un preocupante 22.86% en a veces y
casi siempre bloquea las llamadas de los asesores. Finalmente, en relacion a la pregunta
6: ¢Realiza consultas con el asesor de cobranza?, el 37.14% de los encuestados

informaron que casi siempre realizan las consultas a los asesores de cobranza.

Los créditos son esencial como parte de la economia, principalmente
considerando a las personas y entidades a poder comprar el bien o servicios, por el origen
de un préstamo, puede ser favorable en un determinado tiempo sobre el crédito otorgado,
pero se debe cumplir el interés correspondiente por los plazos establecidos (Morales y
Morales, 2014).

57



4.1.2.Niveles de la sub categoria cuentas por cobrar

Tabla 7.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria cuentas por
cobrar
it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ems
f % f % f % f % f %
7. ¢Su  disponibilidad es
accesible para pagar el crédito? 12 1714% 10 1429% 20 2857% 16 22.86% 12 17.14%
8. ¢Son complicadas las formas
para pagar su cuota? 4 5.71% 3 4.29% 6 857% 33 47.14% 24 34.29%
9. (Es suficiente el tiempo para
el pago de su cuota vencida? 11 1571% 9 12.86% 13 1857% 15 2143% 22 31.43%
10. ¢Comunica a tiempo a los
asesores de cobranza cuando
presenta problemas de pago? 6 8.57% 7 1000% 5 7.14% 30 4286% 22 31.43%
11. ;Se ejecuta correctamente las
politicas de cobranza? 25 3571% 22 3143% 23 3286% O 0.00% 0 0.00%
12. ;Se siente seguro con las
formas de pago que le brinda la
financiera? 9 12.86% 7 10.00% 8 1143% 21 30.00% 25 3571%
Figura 2.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria cuentas por
cobrar
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para pagar el pagar su pago de su cobranza cobranza? pago que le
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presenta financiera?
problemas de
pago?

B Nunca M CasiNunca ™ Aveces Casi siempre M Siempre
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Respecto a la pregunta 7: ;Su disponibilidad es accesible para pagar el crédito?,
un importante 28.57% indican que, a veces su disponibilidad es accesible para pagar el
crédito. La pregunta 8: ;Son complicadas las formas para pagar su cuota?, Se manifesto
un importante 47.14% que casi siempre es complicado pagar las cuotas mensuales. Con
respecto a la pregunta 9: ¢Es suficiente el tiempo para el pago de su cuota vencida?; un
considerable 31.43% indican que siempre es suficiente el tiempo para el pago de su cuota
vencida; y un preocupante 15.71% indican que nunca es suficiente del tiempo para el
pago de la cuota. Con respecto a la pregunta 10: ;Comunica a tiempo a los asesores de
cobranza cuando presenta problemas de pago?, un 42.86% considera que casi siempre

informan a los asesores cuando tienen problemas.

Con respecto a la pregunta 11: ;Se ejecuta correctamente las politicas de
cobranza?; tenemos un preocupante 35.71% nunca ejecuta correctamente las politicas de
cobranza. Finalmente, en relacion a la pregunta 12: ;Se siente seguro con las formas de
pago que le brinda la financiera?, el 35.71% de los encuestados manifiestan que siempre

se tienen seguros con las formas de pago.

El proceso més importante para el mejoramiento de la morosidad es establecer la
forma de aceptacion de cantidades minimas de pedido, las formas de pago es decir, si se
ha contado con tarjeta o credito los plazos y aplazamientos, las condiciones de entrega,
las garantias o avales las garantias posventa, las condiciones de devolucién, ahora, las
condiciones de compra estas se deben de establecer a través de una orden de compra, la
cual se presenta por duplicado el original es para el vendedor y la copia es para el
comprador, la finalidad es de que el vendedor con ésta podréa preparar el pedido y hacer
la factura en cuanto, al comprador le sirve para demostrar que mercancia ha comprado y
solicitar el reembolso, en caso de no haberle surtido su pedido en tiempo y forma, luego,
dentro de esta orden de compra, la parte frontal en lo que es el encabezado debe de estar
el nombre de la empresa o los datos personales de la empresa lugar y fecha de emisién
nombre y domicilio del cliente nimero de orden correo electrénico teléfono nombre y

los datos respectivos (Meza, 2007).
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4.1.3.Niveles de la sub categoria politicas de cobranza
Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria politicas de

cobranza
it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ems

f % f % f % f % f %
13. ¢(Existe un trato adecuadode 22  31.43% 24 3429% 24 3429% O 0.00% 0 0.00%
los asesores de cobranza?
14. (El personal de cobranza se 7 10.00% 7 10.00% 5 7.14% 27 3857% 24 34.29%
identifica antes de brindar
informacién de su cuota
vencida?
15. ¢Recibe la confirmacion al 14 20.00% 19 27.14% 13 1857% 16 2286% 8 11.43%
realizar su pago?
16. ¢Le brindan facilidades de 8 11.43% 11 1571% 3 429% 23 32.86% 25 35.71%
pago?
17. ¢El desembolso inmediatolo 0 0.00% 0 0.00% 19 27.14% 26 37.14% 25 3571%
ayudo?
18. ¢El crédito brindado cumplié 2 286% 14 20.00% 4 571% 19 27.14% 31 44.29%

sus expectativas?

Figura 3.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria politicas de
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La pregunta 13: ¢Existe trato adecuado de los asesores de cobranza?, un
importante 34.29% indican que, a veces y casi nunca existe trato adecuado de los asesores.
La pregunta 14: ¢ El personal de cobranza se identifica antes de brindar informacion de su
cuota vencida?, se manifestd un importante 38.57% se identifican al momento de

comunicarse.

Con respecto a la pregunta 15: ¢{Recibe la confirmacion al realizar su pago?; un
considerable 27.14% indican que casi nunca reciben la confirmacion de su pago. Con
respecto a la pregunta 16: ¢Le brindan facilidades de pago?, un 35.71% considera que
siempre le brindan facilidades de pago. Con respecto a la pregunta 17: ;El desembolso
inmediato lo ayudd?, tenemos un 37.14% casi siempre el desembolso ayudd de inmediato.
Para finalizar, en relacién a la pregunta 18: (El crédito brindado cumplié sus
expectativas?, tenemos que el 44.29% de los encuestados manifiestan que siempre el

crédito cumplio sus expectativas.

Las politicas de cobranza deben cerciorarse que incluyen todo el proceso, dicho
proceso esta conformado por cuatro rubros los cuales se dan el estudio, autorizacion,
cobro y recuperacion para llevar a cabo la recuperacion, se hace a través de la cobranza
legal o de litigios la cobranza legal, se lleva a cabo a través de agencias de cobranza
externas y los litigios, se llevan a cabo a través de abogados o agencias de abogados, en
primer lugar, debemos entender que es politica. Las politicas son criterios o lineamientos
de ejecucion para la toma de decisiones que sirven de guia para logro de objetivos
implementacién de estrategias solucion de problemas, por lo tanto, el encargado de la
cobranza tiene la libertad para usar su propio criterio. En el proceso tenemos los tres
primeros rubros que es el estudio autorizacion y cobro se establecen las medidas
preventivas, como medidas preventivas tenemos las politicas de crédito y las politicas,
las politicas de crédito estan basadas en el estudio y autorizacion, el cual consiste en la
evaluacion de riesgo gque es en donde se deben de establecer en una revision rigurosa del
cliente, para otorgar el crédito a fin de estar libre de errores en cuanto a la fijacion del
limite de riesgo y controlar su evolucion se deben de establecer condiciones de venta y

de compra (Vany Wachowicz, 2002).

61



4.1.4.Niveles de la sub categoria procedimiento de cobranza

Tabla 9.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

procedimiento de cobranza

it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ems
f % f % f % f % f %
19. ¢Le ha llegado el O 0.00% 0 0.00% 14 20.00% 27 3857% 29 41.43%
cronograma y las formas de
pago por correo?
20. ¢Recibe recordatorio de su 0 0.00% 0 0.00% 6 857% 25 3571% 39 55.71%
cuota antes de vencer?
21. (Respetan el horario de 11  1571% 13 1857% 19 27.14% 12 17.14% 15 21.43%
llamadas?
22. ¢Las llamadas de cobranza 8 1143% 7 10.00% 5 714% 26 37.14% 24 34.29%
son de manera respetuosa?
Figura 4.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
procedimiento de cobranza
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Con la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, se priorizaron
preguntas criticas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria créditos se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 19: ;Le ha
Ilegado el cronograma y las formas de pago por correo?, un importante 41.43% indican
que, siempre reciben su cronograma y formas de pago por correo. La pregunta 20: ;Recibe
recordatorio de su cuota antes de vencer?, se manifesto un importante 55.71% se

identifican que siempre reciben recordatorios de su cuota antes de vencer.

Con respecto a la pregunta 21: ;Respetan el horario de llamadas?, un considerable
27.14% indican que a veces el &rea de cobranza respecto el horario de Ilamada.
Finalmente, en relacién a la pregunta 22: ;Las llamadas de cobranza son de manera
respetuosa?, tenemos que el 37.14% de los encuestados manifiestan que casi siempre las

Ilamadas de cobranza son de manera respetuosa.

Los procedimientos de cobranza determinan conocer el buen trabajo de las
cobranzas dentro de las financieras, se debe aplicar la politica de cobranza para lograr el
buen manejo de los objetivos que propusieron para el departamento de cobranzas. Los
procedimientos son etapas que el cliente obtiene al adquirir un crédito en la empresa o
financiera, luego se dard un seguimiento al cliente hasta lograr recaudar el efectivo
(Correay Eslao, 2018).
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4.2. Descripcion de resultados cualitativos

4.2.1. Anélisis de la morosidad
Figura 5.

Analisis de la categoria morosidad
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Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis de la categoria de morosidad cuenta con subcategorias: Créditos,
cuentas, politicas de cobranza y procedimientos. Con respecto a los créditos, los
entrevistados manifiestan que todos los trabajadores de la empresa informan acerca de los
intereses, que existe en el credito, los requisitos que deben cumplir para acceder al crédito,
si tienen experiencia crediticia y sobre todo tener los ingresos sustentados para acceder al

préstamo.

Asimismo, las cuentas por cobrar se toca los indicadores tales como:
Disponibilidad, tiempo y seguridad. La empresa estd asociada con Sentinel para revisar
el historial crediticio. En cuanto a las politicas de cobranza al principio era lo esperado
respecto a lo mora pero luego los créditos incrementaban y la mora se elevo, ademas la
morosidad es lo primordial en una empresa de cobranza, el hecho que el personal no esté

capacitado correctamente hace que no brinden informacién correcta a los clientes.

Asi mismo, los procedimientos de cobranza hacen que la empresa se vea afectada,
carece de un manual de funciones y procesos de cobranza, no tiene nada determinado,
toda decision o cualesquiera opciones que deseen dar al cliente primero debe pasar por la
aprobacion del CEO, ademas con cambia a su conveniencia, la falta de capacitacion y
auditorias a los colaboradores hace que los clientes estén cayendo en mora. La supervisora
manifiesta que el CEO no apoya sus decisiones, viendo esta situacion, los trabajadores
piensan que no tiene interés hacia ellos, la empresa debe priorizar a los colaboradores que

estan directamente involucradas en el area de cobranza.
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4.2.2.Analisis de la sub categoria créditos

Figura 6.

Analisis cualitativo de la sub categoria créditos
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Fuente: Elaboracidn propia.

Los créditos se relacionan con los indicadores de salario, interés y el
comportamiento. Con respecto al salario, la financiera tiene intereses, en la cual se
encarga el area de créditos, porque cada area tiene sus funciones, uno de los requisitos
para evaluar a los clientes es que tengan un buen salario y puedan cumplir con su crédito.
Desde la perspectiva del interés informan a los clientes segln los pardmetros de la
empresa y el requerimiento de la SBS, ademas uno de los requisitos es contar con

experiencia crediticia mayor a un afo.

Asi mismo, en cuanto al indicador comportamiento, la financiera evalta que todos
sus clientes se encuentren en verde y normal en las centrales de riesgo con un buen
comportamiento de pago, por esto determinara si podran caer en moro en un futuro, un
cliente sobre endeudado tarde o temprano caen en un cuello de botella y se vuelven

clientes morosos.
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4.2.3.Analisis de la sub categoria cuentas por cobrar
Figura 7.

Analisis cualitativo de la sub categoria cuentas por cobrar
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Fuente: Elaboracidn propia.

Las cuentas por cobrar se relacionan con los indicadores de disponibilidad, tiempo
y seguridad. Con respecto a la disponibilidad, la financiera esta asociada con la entidad
Sentinel para verificar y validar la disponibilidad de los clientes al momento de hacer el
pago, porque ello determina si el cliente esta apto para pagar sus cuotas vencidas, aunque
existe clientes que pueden presentarse que estan trabajando y el siguiente mes se

encuentra sin trabajo, ello es algo impredecible que la empresa tiene que manejar.

Desde la perspectiva de tiempo no es lo que esperaban, la mora se encuentra alta
con un 30% de morosidad, generando ello que la empresa no pueda cumplir sus metas y
los colaboradores no reciban sus beneficios como corresponde. Asi mismo, en cuanto al
indicador de seguridad la financiera evalla que todos sus clientes puedan estar seguros a
recibir su crédito, sobre todo tener la seguridad de hacer los pagos en los diferentes
canales, pero actualmente la financiera solo tiene convenio con una agencia es por ello
que se genera mucho conflicto con los clientes, porque desean mas opciones de donde

hacer sus pagos.
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4.2.4.Analisis de la sub categoria politicas de cobranza
Figura 8.

Analisis cualitativo de la sub categoria politicas de cobranza

<+C.13. Politicas de cobranza

E. Factores que afectan la €13 Personal €1.3.2. Funcién C.13.3. Metas
morosidas
/ /

=)1:22 nuestro CEO nos ha informado =
que no disponemos del presupuesto :)::u::oio:rcmo::;:,z: u,: :‘r::l:z::e / 1:24 brinda la empresa a los clientes = 1:26 0 contamos con un manual de
suficie... encue... ! ;“;f:;:‘ﬂ maneja el drea de procesos y funciones de cobranza
"l e = i - — )
= 1:16 la empresa no cuenta con el =132 1:25 la marosidad representa el
=N P = 1:32 una mora muy alta porque el 1:28 Porque el drea de créditos tiene roceso de nuestros créditos, si
presupuesto para poder pagar personal no esta capacitado una meta a parte que no esta de la P! "
auditorias 0. correctamente, .. ma... tenemos al...
L4 77 ¥ VK o
1:20 nos afecta la mora porque baja 1:33 esto afecta demasiado las 1138 fecta porque esto hace que fa 1’::;::;‘:’:;"::2:" capacitar al
nuestros indicadores, esto trae como funciones. empresa no pueda crecer y que los p
0 re trabaj... N e
— 4 e 1:40 el CEO no me apoya con esa Ll =135 (;?;:“all’l mas‘ set una fuente
£)1:36 no contamas con un manual de opcién varias veces le solicitado que =11:29 los intereses se encarga el drea para brindarfos reditos
pru'cesusyflmcmnes, €l personal no nos C.. de créditos dirigido por el gerente — = N
estd... - .. =113 facilidades a partir de los 120
= N A dias de atraso para que paguen su
=117 Nosotros si apoyamos al area de ¢r deud.
cobranza y ayudamos a revisar la = o Tt
=111 cada personal tiene sus ¥
mora...
funciones, en las cuales el drea de .
J ‘( aéditos s. 1:11 No, por el momento solo
tenemos convenio con Sentinel,
1:30 retroalimentamos al cliente i debido a que so...
para mantenerios al tanto del —
interés de s... 1:34 deuda hard que mas adelante

sea moroso, es importante prevenir
el nume...

tenemos una mora muy alta, varios
clientes que...

‘ =11:23 mal respecto a la mora,

Fuente: Elaboracidn propia.

Las politicas de cobranza se respaldan en indicadores como son el personal,
funcién, metas y como emergentes factores que afecten la morosidad. Con respecto al
personal, la financiera le falta capacitar al personal de cobranza, ademas de CEO
manifiesta que no desea invertir en auditorias o capacitaciones para el personal, informa
que es por el poco presupuesto que existe en la empresa. Desde la perspectiva de funcién
los asesores no tienen en claro sus funciones para realizar su trabajo, existe muchas
confusiones, ademas cualquier decision tiene que pasar por el CEO y lo cambia a su
conveniencia, las funciones del personal deberian estar en un manual de procesos y
funciones establecidos, pero no cuentan con ello. Asi mismo, en cuanto al indicador de
metas la financiera se ve muy afectada porque no se estan cumpliendo las metas
correspondientes, debido a que la mora estd muy alta afectando todo el proceso de la
empresa. Sobre el emergente factor que afectan la morosidad el principal es que el CEO
solo manifiesta que existe poco presupuesto para mejorar el area de cobranza porque son
una empresa pequefia, no desea invertir para su mejora, lo mas preocupante es carecen de
un manual de proceso y funciones, afectando todo el trabajo de cobranza como

consecuente que la mora es un problema.
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4.2.5.Analisis de la sub categoria procedimiento de cobranza.

Figura 9.
Analisis cualitativo de la sub categoria procedimiento de cobranza
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Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de procedimiento de cobranza: control de correos corporativos y
Ilamadas telefonicas. Contando ademas con el emergente factor que afecta la morosidad.
El control de correos corporativos, los entrevistados de la financiera informaron que todos
los clientes de la empresa reciben sus cronogramas y formas de pago por correo
corporativos, ademas a los clientes dependientes que trabajen en empresa les solicita su

correo corporativo para acceder al crédito.

Asimismo, las llamadas telefonicas manifiestan que se respeta el horario de
Ilamadas hacia los clientes, ademas que siempre se identifican los asesores de cobranza
con respeto, pero los asesores sienten que les falta mas capacitacion para realizar su
trabajo de manera eficiente, la empresa debe priorizar en capacitar a los colaboradores.
Sobre el emergente de factores de morosidad no contar con un manual de procesos y

funciones de cobranza afectan el trabajo y la labor de los asesores de cobranza.
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4.3. Diagndstico MIXTO

La morosidad se observo en la financiera, Lima 2021 refleja varias dificultades
para el desarrollo de la empresa. La triangulacién cualitativo y cuantitativo de datos, es
importante diagnosticar la falta de un manual de procesos y funciones de cobranzas; un
35.71% de los encuestados indican que nunca se ejecuta correctamente las politicas de
cobranza, otro de 34.29% que a veces 0 casi hunca existe un trato adecuado de los asesores
de cobranza. Esto ratifica por la falta de un manual de procesos de cobranza, la falta de
capacitacién a los colaboradores, no pueden ejecutar correctamente sus funciones,
afectando las metas y la morosidad elevandose, y las dificultades que se presentan para

la empresa, la falta de experiencia de los colaboradores.

La mora de la financiera se indica que el cliente en un 35.71% manifiestan que
nunca, se ejecuta correctamente las politicas de cobranza, los asesores desconocen de las
politicas. La politica de cobranza consiste en métodos y procesos para poder recuperar
la cartera vigente. Las politicas de cobro deben de ser segun la demanda, posicion del
mercado, los clientes de la empresa o compafiia y por ultimo la politica de una
organizacion con una cultura organizacional definida. Ademés, debe demostrar un
analisis y diagnostico de estadistica simples y segun el periodo de las cuentas por cobrar
vencidas (Levy, 2009).

Se conoce que el mayor porcentaje 21.43% de la sub categoria de créditos que
nunca bloquean las llamadas de cobranza, dentro de la sub categoria se créditos. La
financiera tiene intereses, en la cual se encarga el area de créditos, porque cada area tiene
sus funciones, uno de los requisitos para evaluar a los clientes es que tengan un buen
salario y puedan cumplir con su crédito. Desde la perspectiva del interés informan a los
clientes segun los parametros de la empresa y el requerimiento de la SBS, ademas uno de
los requisitos es contar con experiencia crediticia mayor a un afio. Los créditos que la
empresa o financieras otorgan a los clientes, lo realizan con el objetivo de que compren
y después se le otorga un crédito. Estas operaciones deben de estar en venta, el area de
cobranza se debe de conocer el estado de venta y como fue el medio de pago a crédito o
efectivo (Vallado, 2006).
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El porcentaje de la sub categoria cuentas por cobrar de 35.71% que nunca se
ejecuta correctamente las politicas de cobranza. La financiera esta asociada con la entidad
Sentinel para verificar y validar la disponibilidad de los clientes al momento de hacer el
pago, porque ello determina si el cliente esta apto para pagar sus cuotas vencidas, aunque
existe clientes que pueden presentarse que estan trabajando y el siguiente mes se
encuentra sin trabajo, ello es algo impredecible que la empresa tiene que manejar. Desde
la perspectiva de tiempo no es lo que esperaban, la mora se encuentra alta con un 30% de
morosidad, generando ello que la empresa no pueda cumplir sus metas y los
colaboradores no reciban sus beneficios como corresponde. Las cuentas originan de las
ventas que tienen cobros pendientes, es decir que se realizaron a crédito, estas cuentas
dependen del plazo del cobro y el volumen de ventas. EI proceso mas importante para
mejorar y recuperar la morosidad es el periodo de pago, los plazo, en una empresa de
cuentas, cuotas vencidas, donde se analizan clientes, empleados, terceros, entre otros.
Estan esperando el pago, evitando sobrepasar el limite de retiro para que no se registren

como una cuenta incobrable (Duarte, 2005).

Se conoce que el mayor porcentaje de la sub categoria politicas de cobranza con
un 31.43% que nunca existe un trato adecuado de los asesores de cobranza. La financiera
le falta capacitar al personal de cobranza, ademas de CEO manifiesta que no desea invertir
en auditorias o capacitaciones para el personal, informa que es por el poco presupuesto
que existe en la empresa. Desde la perspectiva de funcion los asesores no tienen en claro
sus funciones para realizar su trabajo, existe muchas confusiones, ademas cualquier
decision tiene que pasar por el CEO y lo cambia a su conveniencia, las funciones del
personal deberian estar en un manual de procesos y funciones establecidos, pero no
cuentan con ello. Las politicas de crédito y cobranza se establecieron a través de reglas,
normas estructuradas por la gerencia de la institucion, encargada de la tesoreria,
administracion y cobranza, para asegurar que todos los clientes cumplan con las normas

y que cumplan con los pagos a tiempo (Raymond, 2000).

El porcentaje de la sub categoria procedimiento de cobranza con un 15.71% que
nunca respetan los horarios de llamadas el area de cobranza. El control de correos
corporativos, los entrevistados informaron que todos los clientes de la empresa reciben
sus cronogramas y formas de pago por correo corporativos, ademas a los clientes

dependientes que trabajen en empresa les solicita su correo corporativo para acceder al

71



crédito. Asimismo, las llamadas telefonicas manifiestan que se respeta el horario de
Ilamadas hacia los clientes, ademas que siempre se identifican los asesores de cobranza
con respeto, pero los asesores sienten que les falta mas capacitacion para realizar su
trabajo de manera eficiente, la empresa debe priorizar en capacitar a los colaboradores,
sobre el emergente de factores de morosidad no contar con un manual de procesos y
funciones de cobranza afectan el trabajo y la labor de los asesores de cobranza. La
aplicacion de esta categoria es importante y necesaria para implementar en la empresa
como una herramienta financiera. Los procedimientos de cobranza son procesos que
deben encaminarse segln a la actividad que realiza para optar el crecimiento de liquidez.
El procedimiento de cobranza para lograr con el objetivo de la empresa o financieray con

el objetivo tomar decisiones segun se presenta el caso (Salvador, 2012; Alvarez, 2001).

El anlisis la categoria de morosidad cuenta con subcategorias: Créditos, cuentas,
politicas y procedimientos. Con respecto a los créditos, los entrevistados manifiestan que
todos los trabajadores de la empresa informan acerca de los intereses, que existe en el
crédito, los requisitos que deben cumplir para acceder al crédito, si tienen experiencia
crediticiay sobre todo tener los ingresos sustentados para acceder al préstamo. Asimismo,
las cuentas por cobrar se toca los indicadores tales como: Disponibilidad, tiempo y

seguridad.

La empresa esta asociada con Sentinel para revisar el historial crediticio. En
cuanto a las politicas de cobranza al principio era lo esperado respecto a lo mora pero
luego los créditos incrementaban y la mora se elevd, ademas la morosidad es lo primordial
en una empresa de cobranza, el hecho que el personal no esté capacitado correctamente
hace que no brinden informacion correcta a los clientes. Asi mismo, los procedimientos
de cobranza hacen que la empresa se vea afectada, carece de un manual de procesos y

funciones de cobranza, no tiene nada determinado.
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4.4. ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Tabla 10.
Pareto de la categoria Morosidad

items Puntaje % Acumulativo 20.00%
11. ;/Se ejecuta correctamente las politicas de 47 11.49% 11.49% 20%
cobranza?
13. ¢Existe un trato adecuado de los asesores de 46 11.25% 22.74% 20%
cobranza?
15. ¢Recibe la confirmacion al realizar su pago? 33 8.07%  30.81% 20%
3. ¢Qué tan satisfecho estas con el interés del crédito 29 7.09%  37.90% 20%
recibido?
5. ¢Bloquea las llamadas 0 WhatsApp de los asesores 27 6.60%  44.50% 20%
de cobranza?
21. ;Respetan el horario de Ilamadas? 24 5.87%  50.37% 20%
1. ¢El salario cubre todas sus necesidades? 23 5.62%  55.99% 20%
7. ¢Sudisponibilidad es accesible para pagar el crédito? 22 5.38% 61.37% 20%
9. ¢Es suficiente el tiempo para el pago de su cuota 20 4.89%  66.26% 20%
vencida?
16. ¢Le brindan facilidades de pago? 19 4.65%  70.90% 20%
12. ;Se siente seguro con las formas de pago que le 16 3.91% 74.82% 20%
brinda la financiera?
18. ¢El crédito brindado cumplié sus expectativas? 16 3.91% 78.73% 20%
22. ¢Las llamadas de cobranza son de manera 15 3.67%  82.40% 20%
respetuosa?
4. ;Qué tan importante consideras las moras (S/1 sol x 14 3.42%  85.82% 20%
dia y 20 soles al 5to dia de atraso) en caso se retrasa en
su cuota?
14. EIl personal de cobranza se identifica antes de 14 3.42%  89.24% 20%
brindar informacion de su cuota vencida?
6. ¢Realiza consultas con el asesor de cobranza? 13 3.18%  92.42% 20%
10. ¢Comunica a tiempo a los asesores de cobranza 13 3.18%  95.60% 20%
cuando presenta problemas de pago?
2. ¢Su salario percibido es puntual? 11 2.69%  98.29% 20%
8. ¢Son complicadas las formas para pagar su cuota? 7 1.71%  100.00% 20%
17. ¢El desembolso inmediato lo ayud4? 0 0.00%  100.00% 20%
19. ¢Le ha llegado el cronograma y las formas de pago 0 0.00%  100.00% 20%
por correo?
20. ¢ Recibe recordatorio de su cuota antes de vencer? 0 0.00%  100.00% 20%
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Se considera la pregunta N° 11: ;/Se ejecuta correctamente las politicas de
cobranza?, segln el andlisis de Pareto un 11.49% en base al 20%; determinando que
carece correctamente las politicas de cobranza; y es necesario el mejoramiento, con un
manual de procesos y funciones de cobranza. La otra pregunta critica con un porcentaje
11.25% y un acumulativo de 22.74% es la pregunta 13: ¢Existe un trato adecuado de los
asesores de cobranza?; infiriéndose que los asesores de cobranza le faltan mas

capacitacion y preparacion para brindar un trato adecuado para los clientes.

Asi mismo, los procedimientos de cobranza hacen que la empresa se vea afectada,
porque carece de un manual de procesos cobranza, no tiene nada determinado, existe
conflictos entre el area de créditos y el area de cobranza, no se apoyan mutuamente,
ademas todo decision o cualquier opciones que deseen dar al cliente primero debe pasar
por la aprobacion del CEO, ademas con cambia a su conveniencia, la falta de capacitacion
y auditorias a los colaboradores hace que los clientes ingresen a la cartera de mora.

La supervisora manifiesta que el CEO no apoya sus decisiones, viendo esta
situacion, los trabajadores piensan que no tiene interés hacia ellos, la empresa debe

priorizar a los colaboradores que estan directamente involucradas en el &rea de cobranza.

La financiera maneja una tasa muy alta, por ejemplo, para un crédito de mil soles
a 12 meses el monto a pagar mensual es de S/170.64 con una tasa crédito mensual 6.59%,
tasa crédito anual 79.08%, comision 15.00%, gastos administrativos 25.00%, es decir que
en un afo terminarian pagando aproximadamente dos mil soles es el 100% del interés del
crédito solicitado, es por ello que los clientes cuando estan pagando en la mitad del
crédito; en la sexta o séptima cuota, no quieren continuar pagando porgue dicen o piensan
que han pagado el crédito y no quieren asumir el interés que aceptaron al inicio del

contrato, es por esta razon que se atrasan y se convierten en clientes morosos.
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En el Pareto se identificaron las preguntas criticas e importantes, se consider6 que
carecen de ejecutar correctamente las politicas de cobranza, determinando el analisis de
Pareto con un 11.49% en base al 20%; donde no se ejecuta correctamente las politicas de
cobranza; y es necesario el mejoramiento, con un manual de procesos y funciones de

cobranza.

La otra pregunta critica con un porcentaje 11.25% y un acumulativo de 22.74% es
la pregunta 13: ¢ Existe un trato adecuado de los asesores de cobranza?; infiriéndose que
los asesores de cobranza le faltan méas capacitacion y preparacion para brindar un trato
adecuado para los clientes. Asi mismo, los procedimientos de cobranza hacen que la
empresa se vea afectada, carece de un manual de funciones y procesos, no tiene nada
determinado, existe conflictos entre el area de créditos y cobranza, no se apoyan
mutuamente, ademas todo decision o cualquier opciones que deseen dar al cliente
primero debe pasar por la aprobacion del CEO, ademés con cambia a su conveniencia, la
falta de capacitacion y auditorias a los colaboradores hace que los clientes ingresen a la

cartera de mora.
La supervisora manifiesta que el CEO no apoya sus decisiones, viendo esta

situacion, los trabajadores piensan que no tiene interés hacia ellos, la empresa debe

priorizar a los colaboradores que estan directamente involucradas en el area de cobranza.
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4.5. Propuesta

4.5.1.Priorizacion de los problemas

Luego de la evaluacion de los resultados de la investigacion se consideré tres
temas prioritarios que son criticos.
Problema 1. El personal de créditos carece de criterios de evaluacion para validar la
experiencia crediticia.
Problema 2. El personal carece de competencias para el desarrollo del trabajo de
cobranza, por la falta de un manual de procesos y politicas.
Problema 3. La empresa carece de facilidades de pago, debido a la falta de diferentes

formas para hacer el pago de sus cuotas vencidas.

4.5.2.Consolidacion del problema

En la empresa financiera el personal carece de las competencias para brindar un
servicio de calidad a sus clientes, lo cual luego va a perjudicar a la rentabilidad de la
empresa.

El area de créditos carece de criterios de evaluacién para validar la experiencia
crediticia, el motivo es porque los analistas de créditos lo hacen para poder comisionar y
llegar a sus metas. Los clientes manifiestan que el area de cobranza carece de funciones,
por la falta de un manual de procesos y politicas. Los clientes de la financiera manifiestan
que carece de facilidades de pago, debido a que falta diferentes formas para hacer el pago
de sus cuotas vencidas es por este motivo y lo demés mencionados que los clientes caen

en mora.

4.5.3. Categoria solucion (conceptualizacion)

Se implementé estrategias para la disminuir la morosidad en la financiera;
funcionara como serie de acciones encaminadas hacia un fin, en la busqueda de optimizar
la interaccidn de la financiera, asesores de cobranza y los clientes, debido a que, hoy en
dia la mora se encuentra alta y perjudica las metas y objetivos de la empresa, se busca
encontrar soluciones al problema, para eso se debe poner mucho énfasis en poder dar

soluciones y asi lograr los objetivos de la financiera.
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4.5.4. Objetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general

El objetivo general es implementar estrategias para la disminucion de la
morosidad en la financiera, Lima 2021.

Objetivos especificos

Objetivo 1. Cumplir con los requisitos del proceso de otorgamiento de créditos.
Obijetivo 2. Capacitar al personal de cobranza.
Obijetivo 3. Implementar cuentas corrientes con otros bancos para que los clientes realicen

los pagos directamente desde su cuenta.

4.5.5.Impacto de la propuesta

En la financiera se lograra disminuir la morosidad permitiendo una mejor
estabilidad y rentabilidad en la empresa. La propuesta estd planeada para que los
colaboradores del area de cobranzas trabajen en equipo con el area de créditos, quienes

son los primeros responsables del otorgamiento del crédito.

Esta propuesta también contribuira a que el &rea de cobranza ejecute
correctamente las politicas de cobranza con apoyo de un manual de procesos y funciones
implementando normas, reglas, tareas y actividades asignadas. Ademas de tener un mejor

trato de los asesores de cobranza hacia los clientes.

Se lograra implementar un plan de capacitaciones con plataformas virtuales como
contenido formativo con Webinar, capacitaciones de tareas y actividades con Bit4Learn
y LMS modelo Sabiorealm. Esto ayudo a los colaboradores del area de cobranzas a

despejar sus dudas y poder realizar una mejor gestion en la cobranza.
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4.5.6. Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.

Matriz de direccionalidad de la propuesta - Objetivo 1

Objetivos Alternativa de Presupuesto de Evidencia o
especificos de la solucion Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI Entreaables
propuesta implementacidn g
Al. Implemeqta0|on a El area de
de los criterios de ;
evaluacién en el S|stema§
sistema de 05/01/2022 | 30 | 04/02/2022 |b. El area de S/8000
otorgamientos  de créditos Evidencia 1.
. - c. CEO
Alternativa 1. | créditos. KPI 1. Contrato  del
A2. Vinculacién con (NUmero -
_ . ., / ) L especialista en
Objetivo 1. Ejecucion del|el sistema de la a. El area de de créditos sistema
] proceso  de | financiera con sistemas que '
Cumplir con los | otorgamiento | Sentinel ~para la| 04/02/2022 | 40 | 16/03/2022 |b. El area de $/36000 | cumplan |, . o
requisitos del | de crédito con|filtracion de |la créditos los Wé)b
proceso de | un sistema que | experiencia ¢. CEO requisitos / '
otorgamiento de | permitan  que | crediticia. Total de|, .
créditos. se respete | A3. Vinculacién con créditos cxesentifnge
todos los|el sistema de la El 4 d aprobados) '
requisitos. inanci a. area de x 100 .
! Egsgiﬁra pcaorg 16/03/2022 | 30 | 15/04/2022 |SiStemas "Wep _ setvice
b. El érea de S$/12000 con Essalud.
corroborar lugar de di
trabajo y créditos
- c. CEO
remuneracion
mensual.
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Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta - Objetivo 2

Objetivos

Alternativa de

Presupuesto de

Evidencia o

especificos de . Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
solucion . L Entregables
la propuesta implementacion
a. Area de
Al. Capacitacion recursos Evidencia 2.
de normasy reglas humanos
definidas para el s N 15062022 b. Area de $/2000 *Contenido
area de cobranza. cobranza formativo  con
c. CEO KPI 2. Webinar.
Objetivo 2. Alternativa 2. A2. Capacitacion a.  Area de (Numgrg .
de  tareas recursos de credltos *Capacitaciones
Capacitar  al | Capacitaciones actividades 15/06/2022 | 30 | 15/07/2022 Bumag?:a de S/3500 ¥%Tg;d03/de ggtiviégg?ss co)r:
personal  de|para el area de|asignadas para el ) o .
. cobranza créditos Bit4Learn.
cobranza. cobranza. area de cobranza.
c. CEO aprobados)
A3 a. Area de x 100 *Capacitaciones
Capacitaciones Licrl:]r;r?ss ;cl)z;aforma LMlg1
con la plataforma| 15/07/2022 | 30 | 15/08/2020 b < q S/3600 del
LMS modelo . Area de modelo
Sabiorealm cobranza Sabiorealm.
' c. CEO
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta - Objetivo 3

Objetivos Alternativa de Presupuesto de Evidencia o
especificos de la L Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
solucion . L Entregables
propuesta implementacion
Al. Apertura de a. Area de
cuentas contabilidad . .
corrientes en los | 15/08/2022 | 30 | 15/09/2022 |b.  Gerencia S/700 Evidencia 3.
diferentes comercial
bancos. c. CEO ’Apetrtura de
. . cuentas
Objetivo 3. Alternativa 3. A2. Establecer corrientes en los
Implementar Ejecutar convenio con la < KPI 3. bapcos _donde
. empresa a. Area de mas se recibe los
cuentas corrientes | cuentas lobok . bilidad (Formas de ;
con otros bancos | corrientes con Globokas — Peru contabilidad pagos / pagos: BBVA,
SA para que| 15/09/2022 | 30 15/10/2022 | b. Gerencia S/10800 | " 2 Interbank,
para que los|otros  bancos - - créditos . ,
. . pueda realizar comercial Scotiabank Per(
clientes realicen |para que los CEO aprobados) BanBif
los pagos | clientes SUS pagos . x 100 y Banbit.
. - mediante los
directamente realicen los ,
desde su cuenta 0agos agentes Kasnet. *Globokas Peru
' ' . SA.
a. Area de
A3. E_stablecer contabilidad _ «Plataforma
convenio  con 15/10/2022 | 30 15/11/2022 |b. (_‘;erenua S/10800 digital Kushki
kushki. comercial
c. CEO
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4.5.7.Entregable 1

Para implementar la primera propuesta en la financiera del area de cobranza en
la que se atendera la morosidad, se explicaran las actividades que se llevaran a cabo

para lograrlo:

Paso 1. Implementacion de los criterios de evaluacion en el sistema de otorgamientos de
créditos: Se contratard a un especialista en sistema que utilizara aplicativo web para poner

en funcionamiento los criterios y pardmetros de evaluacion dentro de la web.

Preview

MODELO DE
ACUERDO DE
TELETRABAJO

Preview

MODELO DE
ACUERDO DE
TELETRABAJO :

Link: https://www.flipsnack.com/F99D8EG66AED/contrato.html

82


https://www.flipsnack.com/F99D8E66AED/contrato.html

Paso 2. Vinculacion con el sistema de la financiera con Sentinel para la filtracion
de la experiencia crediticia: Se contratara y vinculara el sistema con la web service con
Sentinel para que en la pagina web pueda filtrar los clientes con experiencia crediticia,
con buen comportamiento de pago Yy sobre todo que estén en verde estado normal con un

buen récord y score crediticio de esta forma los analistas no podra omitir este paso del

proceso.
/ A )
!'l PP S
— o VINCULACION CON EL SISTEMA DE LA FINANCIERA CON / -
SE E \
- \
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h
/ - /
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L~
=
/ 1 3
\ 3%
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Paso 3. Vinculacion con el sistema de la financiera con Essalud para corroborar

lugar de trabajo y remuneracion mensual: Con la aprobacion del CEO, el area de créditos

y el &rea de sistemas se contratara y vinculara el sistema con la web service con Essalud

para que se corrobore la informacidn que colocan los clientes en la pagina web, se filtren

los datos reales, se valide el sueldo bruto, el sueldo neto y lugares de trabajo, el pardmetro

para los clientes dependientes; de esta forma la ejecutacidn del proceso de otorgamiento

de créditos se respete todos los requisitos.
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REPORTE ESSALUD —> REYNERIO TORRES VASQUEZ

Periodo Pago
2021-09 VIGENTE

2021-08 VIGENTE
2021-07 VIGENTE
2021-06 VIGENTE
2021-05 VIGENTE
2021-04 VIGENTE
2021-03 VIGENTE
2021-02 VIGENTE
2021-01 VIGENTE
2020-12 CESADO A
ENERO

2020-11 VIGENTE
2020-10 VIGENTE
2020-09 VIGENTE
2020-06 VIGENTE
2020-02 CESADO A
MARZO

2020-01 VIGENTE

Ruc
20605721797

206805721797

20605721797

206805721797

20605721797

206805721797

20605721797

20605721797

20605721797

20605721797

20605721797

20605721797

20605721797

20605721797

20601534623

20601534623

Empresa

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICAS.AC.

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICAS.AC.

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICA 5.A.C.

EDICION VISUAL
GRAFICAS.AC.

IMPACTO VISUAL 5G
S.AC.

IMPACTO VISUAL SG
S.AC

Sueldo
Bruto
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,500.00
2,172.00

2,146.00

Fecha Inicio
Laboral
20200308
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
202003
200707

201707

Ubigeo Empleado
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA

LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA
LIMA/LIMA/SANTA
ANITA

LIMA/LIMA/SANTA
ANITA

LIMA/LIMA/SANTA
ANITA

Informacién Laboral

Datos Registrados
Tipo Trabajo:
Ingreso Declarado:
Empleador:
Tiene Ruc:

cargo:

DEPENDIENTE

2500

Edicion visual grafica sac

SINRUC

QOcupacian:

DEPENDIENTE

Antiguedad:

Direccion
Laboral/Negocio

Forma Pago:

Datos Essalud

Archive Carga

Archivo_09_2021
Archivo_08_2021
Archivo_07_2021

Archivo_06_2021

Periodo Pago

2021-09 VIGENTE
2021-08 VIGENTE
2021-07 VIGENTE

2021-06 VIGENTE

Jefe de operaciones

Ruc

20805721797

20605721797

20605721797

20605721797

Empresa
EDICION VISUAL GRAFICA SAC.
EDICION VISUAL GRAFICA SAC.

EDICION VISUAL GRAFICA SAC.

Sueldo Bruto
s/ 250000
s/ 250000
s/ 250000

s/ 250000

Fecha Inicio Laboral

200308
202003
202003
202003

‘Guardar Cambios

Ubigeo Empleado

LIMALIMA/SANTA ANITA
LIMA[LIMA/SANTA ANITA
LIMALIMA/SANTA ANITA
LIMALIMA/SANTA ANITA

Link:

https://www.canva.com/design/DAEvVuBh5AUA/B7VNdYVvuXPdGYGT-

Oh6gUw/watch?utm content=DAEvuBh5AUA&uUtm campaign=designshare&utm me

dium=link&utm source=publishsharelink
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4.5.8. Entregable 2

Paso 1. Capacitacion de normas y reglas definidas para el area de cobranza: Con
la aprobacion del area de recursos humanos, area de cobranza y el CEO se implementara
normas y reglas a través del contenido formativo con Webinar en formato video que se
trasmite en directo, el material se puede utilizar de diversas formas dentro de la estrategia.
Por otra parte, estan en las redes sociales que sirve para brindar informacion de calidad y
hacer crecer de forma organizada la financiera. En el curso los asesores de cobranza

aprenderan a sacar el maximo provecho al Webinar, utilizando como captacion de leads.

"Digitalizacion y centrali; cratis \) GRATIS
de mi negocio" \g
‘ ° Y=*® Innovacidon -
epuedldog beeeplobortc e por Antonio Romero
o0 N /8 AYUDA A LA DIGITALIZACION
4 e Martes23de Noviembre de 2021 ® DE LAS PYME
iRegistrate gratis! O._ Sl 1200 K\‘ FONDOS EUROPEOS
SAB., 13NOV. 11:00A. M MAR., 23 NOV. 5:00 P. M VIE., 19NOV. 11:00A. M
"Digitalizacion y centralizacion de mi Innovacion REUNION INFORMATIVA AYUDAA LA
negocio” DIGITALIZACION DE LAS PYMEs FONDOS...
~ ~ ~

i

JUE., 18 NOV. 10:00 A. M LUN., 22 NOV. 4:00 P. M LUN., 22 NOV. 4:00 P. M
Tamipl Conferensiady Tecnologia Cudl eslaapussta porlamnbyasionyis +Culas ampusstapoilajtinoviclany la
transformacion digital? transformacion digital ?
Descubrir Eventos Organizar Ayuda & ladymedinamiguel@gmail.com
evento finalizado
. : .z .
Webinar; Innovacién, Tecnologia, Ver Detalles

Digitalizacion

Sigue a este organizador para mantenerte informado sobre eventos
futuros

Asociacién mentorDay )
Creador del evento Seguir

Eventos que podrian gustarte:

T i @) st %S Craris | 05.00 \ GRATIS
"5 [ . PM '
) o

_'7 y ’ A
~N
DIGITALIZATE:

| . WEBINAR

e
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Paso 2. Capacitacion de tareas y actividades asignadas para el area de cobranza:
Se buscard la aprobacion del &rea de recursos humanos, area de cobranza y el CEO, se
implementara tareas y actividades para el area de cobranza con la plataforma Bit4Learn
que permiten que la capacitacion de los asesores con la plataformas LMS especializadas
en poder otorgar operatividad para la capacitacion online dentro de la financiera. La
plataforma del sector empresarial muestra el funcionamiento esencial de toda plataforma
LMS, como la facultad de emplear contenido, realizar evaluaciones y establecer
condicionales de avance para crear tareas y actividades, sin embargo, las plataformas para
capacitacion virtual se resaltan por: El alto nivel de proteccion de uso de la informacion,
exportar reportes precisos del proceso de capacitacion y el mecanismo en la liberacion de

cursos y programas de formacion.

Link:
https://www.canva.com/design/DAEVIVB
uHNI/QaZAJv21wphwPk3paX7U4Alvie
w?utm_content=DAEVIVBuUHNI&utm ca
mpaign=designshare&utm_medium=Ilink
&utm_source=publishsharelink
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Paso 3. Capacitaciones con la plataforma LMS modelo Sabiorealm para el area de
cobranza: Se buscaré la aprobacion del CEO vy el &rea de cobranza. Se capacitara con la
plataforma LMS modelo Sabiorealm que consiste en ser muy automatico y sencillo de
ejecutar, dispone una red social interna segmentable por lo que puede manejar de manera
muy idéntica a la de google classroom, ademas esté orientada a Latinoamérica y también
para Peru esté plataforma permitird que los asesores y la supervisora de cobranza estén
capacitados en el tema de cOmo actuar ante la negativa de pago y qué hacer ante la falta

de comunicacién con el cliente.

h o 4

Sabiorealm

Capacitaciones con la plataforma
LMS modelo Sabiorealm

Medirm“il Teresa ‘

Link: https://www.canva.com/design/DAEvIG6k3QY/BZDxl YYbwkaMBdRYk-
lhg/watch?utm content=DAEVIG6k30QY &utm campaign=designshare&utm medium=I

ink&utm source=publishsharelink
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4.5.9.Entregable 3

Para el entregable 3 utilizaremos los siguientes pasos:
Paso 1. Apertura de cuentas corrientes en los diferentes bancos: Se buscara la aprobacion
del CEO, é&rea de contabilidad y gerencia comercial para aperturar cuentas corrientes de
en los bancos donde més se recibe los pagos: BBVA, Interbank, Scotiabank Per( y
BanBif. El gerente comercial debera acercarse a estos diferente bancos mencionados con
una carta poder del CEO para la apertura de las cuentas corrientes, dichos tramites
demoran en el plazo de 10 a 15 dias hébiles, estas cuentas se otorgadas junto con un
usuario y password para el monitoreo y control de los saldos disponibles, saldos
contables, operaciones, datos de cuenta, historial, movimientos del dia y los ultimos 20

movimientos. En la cual permitira el control de los pagos que se realicen por los clientes.

—

CARTA PARA SOLICITAR APERTURA DE CUENTA CORRIENTE

Santiago.de Surco 0% 05 2021 |
Ciudad y fecha
Sefiores
Presente -

Por la presente y bajo exclusia responsabilicad, solclolamos) [a apertura de una cuenta comente como

[ [ x | /DLEGS#0 [ ] 1110~
Clerte JWM i
Tipo Doc. identidad DNI C Ext { | Pass <1
Numero Documento 47386789
Numero de RUC 10473867894 |-
Codgo Ad. Econ. Principal 12345 ~
Tipo Contrbuyente (séio P Nat ) [ —gSnNegoco X ] Con Negoco
Tolkoro(s) fiols) / Celufar 987898789
Correo Eectronico i2345@amail com
: r S N .
Referencia de Domiciio Al costado del QVID
Representante(s) autorizadols) para of maneio de la Cosata %" R 'BF..;
Corriente (Drectce, Gerente, (A scla Firma o
(ONL Carné de Aooserasd))
(Apaiiios y Nomitce segin Documents de identidad) :
Pasaporie)
limenez Castilln | 1iis Alherin 472048700 titnlar | 2 eola firma | J
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Paso 2. Establecer convenio con la empresa Globokas Peri SA para que pueda
realizar sus pagos mediante los agentes Kasnet: Se buscara la aprobacion del CEO, éarea
de contabilidad y gerencia comercial para establecer convenio con Globokas en la cual
son suplementario de GTV Globokas Net LLC, es el sector de la red de agentes
corresponsales mas considerables del mercado, con més de 10 afios de experiencia en el
mercado y diferentes puntos de atencién. La red de agentes corresponsales ejecutando
con los mas clasificados bancos, financieras, cajas municipales y empresas de servicios
del Peru. Esto permitird ofrecer un servicio mas integro y vigoroso en el mercado, siendo

asi, un canal facilitador de medios de pago.

Plataforma de Agencia de Cobros Agente Multibanco

Recaudacion KasNet KasNet

AGENTE MULTIBANCO AGENCIA DE COBROS AGENTE MULTIBANCO

KASNET KASNET KASNET -

<
GKN EQUIPO DE CANALES ¥ 50CI08 INFORMACION =

c -
unmcas rew NoseTROS TRABAJO SERVICIOS COMERCIALES ADICIONAL HEN

‘ﬁlpc‘thS‘

ENVIAR

Link: https://www.flipsnack.com/F9Q9D8E66AED/entregable-03.html
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Paso 3. Establecer convenio con kushki: Con la aprobacion del CEO, &rea de
contabilidad y gerencia comercial se establecerd convenio con la plataforma kushki
permitiendo recibir los pagos de los clientes con tarjeta de crédito débito con una pasarela
de pagos. Para incrementar los pagos en la financiera, aceptando pagos a nivel nacional e
internacional sin intermisiones. Incluye con una pasarela PCI certificada para vincular en
la pagina web, permitiendo experiencia con garantia, conexion via APl y una simple
afiliacion. Ademas, accederan a la orientacion, consultoria y soporte de un equipo
experimentado en el area de pagos online y offline. La herramienta completa para utilizar
cobros puntuales y reiterativo, tokenizacion de tarjetas, transferencias bancarias y mucho
mas, todo en una integracion via pagina web de la misma financiera; reduciendo las tasas

de abandono involuntario de los clientes.

@ usHk D @

« Transacciones
Q@ neo vm-. 13122020 0000 NZND 0 © g
&

@ Tomsacooses

Link:
https://www.canva.com/design/DAEvq01yZFQ/JBrJPesUizGvy BMWW4Y Dg/watch?
utm content=DAEvq01lyZFQ&utm campaign=designshare&utm medium=Ilink&utm

source=publishsharelink
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4.6. Discusion

La presente tesis de implementar estrategias para la disminucion de la morosidad
en una empresa financiera, logro desarrollar el trabajo investigacion, entregando una
propuesta viable, donde se ofrece soluciones a los problemas, el departamento de
cobranzas, el personal de créditos carece de criterios de evaluacion para validar la
experiencia crediticia, como el personal carece de competencias para el desarrollo del
trabajo de cobranza, carece de un manual de procesos y politicas, ademas la empresa
carece de facilidades de pago, debido a la falta de diferentes formas para hacer el pago de

sus cuotas vencidas.

El seguimiento sirve para medir la efectividad de las Ilamadas realizadas, la tasa
de activacion o rebote de llamadas, la campafa telefonica debe ser buena, clara y precisa.
Las estrategias empleadas deben tener inteligencia con movimientos temporales y el uso
de las mismas, porque una campafia que puede ser exitosa en esta semana no
necesariamente va a ser exitosa la semana que entra, se desgasta con el uso. El tiempo se
desgasta con que el deudor la esté recibiendo una y otra vez y va disminuyendo su
efectividad por eso es la importante de estas revisiones semanales y la importancia de ir
ajustando cada semana accionamientos tanto en intensidad como en textos como en
cambio de horarios, los saldos que estamos sacando a visita como cambio de todos los
tornillos milimétricos que debemos ir midiendo una vez hecho esto por lo regular las
campafas de nuestros clientes lldmese bancos, financieras por lo regular se midan
mensualmente hay algunas otras que lo hacen de manera semanal incluso ponen metas
semanales y cada sdbado mes el cierre practicamente el domingo estan revisando como

les fue la semana (Villasefior, 2011).

En la investigacion se analizo que la morosidad, se encuentra en un estado muy
alto porque los clientes manifiestan que el salario no cubre todas sus necesidades y mucho
menos para poder cumplir con su pago, esto porque no se hizo una correcta verificacion
al momento de brindar el crédito, que el area de cobranza no ejecuta correctamente las
politicas de cobranza, no existe un trato adecuado de los asesores de cobranza, los
asesores de cobranza no respetan el horario de llamadas y no existe facilidades de pago.

Carece de apoyo entre el area de cobranza y créditos. Ademas, los colaboradores no
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reciben las capacitaciones suficientes para realizar sus funciones, la falta de un manual
de procesos y funciones. Es decir que cuentan con los problemas de que el area de créditos
no solicita el requisito que el ingreso sea mayor a S/.1,500 con boletas de pagos a personas
dependientes y con facturas a personas independientes. Los clientes manifiestan que el
area de cobranza no ejecuta correctamente sus funciones, debido a la falta de un manual
de procesos y politicas de cobranza. Los clientes manifiestan que no existe facilidades de
pago, debido a que no cuentan con diferentes formas para hacer el pago de sus cuotas
vencidas. Para estos problemas se ejecutd las siguientes alternativas de solucién el
primero es ejecutacion del proceso de otorgamiento de crédito con un sistema que
permitan que se respete todos los requisitos, con la vinculacion del Sentinel a la pagina
web, de tal forma se respete los pardmetros brindad por la empresa, segundo
capacitaciones para el area de cobranza y tercero ejecutar cuentas corrientes con otros

bancos para que los clientes realicen los pagos.

La financiera maneja una tasa muy alta, por ejemplo, para un crédito de mil soles
a 12 meses el monto a pagar mensual es de S/170.64 con una tasa crédito mensual 6.59%,
tasa crédito anual 79.08%, comision 15.00%, gastos administrativos 25.00%, es decir que
en un afio terminarian pagando aproximadamente dos mil soles es el 100% del interés del
crédito solicitado, es por ello que los clientes cuando estan pagando en la mitad del
crédito; en la sexta o séptima cuota, no quieren continuar pagando porgue dicen o piensan
que han pagado el crédito y no quieren asumir el interés que aceptaron al inicio del
contrato, es por esta razon que se atrasan y se convierten en clientes morosos. La teoria
ayudo a identificar las necesidades primarias y secundarias, podremos determinar
mediante estas cinco necesidades de Maslow, respecto al problema de morosidad se
relaciona que los clientes buscan satisfacer sus necesidades basicas como alimentacion y
vestimenta, esas misma necesidades hacen que no cumplan con el pago de sus créditos y
por ende, ingresen a la cartera de mora, convirtiéndose en clientes morosos, debemos
identificar las necesidades para reducir el nivel de morosidad de la empresa y
consecuentemente buscar una mejora para los clientes, colaboradores y la financiera
(Campos y Diaz, 2003).

Para entender el proceso de cobranza la financiera debe mantener una cartera con

un flujo de cobranza sano, niveles de recuperacion éptimo para que se mantenga activo y

93



sano. La caracteristica del proceso es establecer puntos de control, que conozcan el
prospecto con el cliente, cuales son sus necesidades, cuéles son las caracteristicas, cuél
es la estructura, y sobre todo cual es la temporalidad si se cobra por mes, semana o
quincena. El asesor telefonico debe manejar informacién juridica con conocimiento o
lenguaje técnico juridico para hacer una gestion optima, atacar las preocupaciones del
cliente, la informacion o dase de datos de los clientes deben estar en un sitio seguro, que
la financiera este preparado para iniciar la operacion en funcion al contrato del crédito.
Establecer lo que comenta el cliente, es decir analizar del mismo. Las estrategias es el
andlisis del segmento de las debilidades del cliente. Los canales de cobranza establecen
el vinculo de la financiera con el cliente, por ende, debe existir varios canales que

permitan al cliente hacer el pago de sus cuotas (Salgueiro, 2001).

La teoria de relatividad econémica determina que el crédito puede satisfacer las
necesidades de liquidez, permitiendo que la liquidez es la obtencion de un bien econémico
presente en cuanto a la transaccién, como consecuencia cumpliendo con una necesidad

definitiva o inmediata, propiedad de otro agente econdémico (Bondone, 2006).

La teoria permitird comprender el crédito que brindan de la entidad, ofreciendo el
servicio acordado y ademas de la rentabilidad obtenida en la entidad financiera para los
meses pactados dentro del cronograma, con la finalidad de diagnosticar el nivel de
morosidad en la financiera. Para que la estrategia sea valida se debe cumplir con lo
acordado, atacar los problemas y entregar propuestas para los objetivos en esta forma se

recuperara la rentabilidad de la empresa financiera (Salgueiro, 2001).

Otra caracteristica que se observé a la categoria morosidad de la financiera,
permitié proponer parametros y filtracion de datos de los clientes, debido a que objetivo
uno es cumplir con los requisitos del proceso de otorgamiento de créditos. Capacitar al
personal de cobranza. Implementar cuentas corrientes con otros bancos para que los
clientes realicen los pagos directamente desde su cuenta. Para tener una buena estrategia
es importante conocer el contexto, en el que esta estableciendo objetivos inteligentes y
enumerar las acciones que llevaran a cumplir estos objetivos, la estrategia se puede aplicar

en los problemas que se diagnosticaron (Balestrini, 2002).
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La propuesta de mejora continua es una metodologia que combina el disefio de
métodos y objetos con el fin de aprovechar al maximo las tecnologias disponibles para
mejorar servicios y procesos de una empresa es una actitud general que debe ser la base
para asegurar la estabilidad de cada proceso y la posibilidad de mejorar cuando hay
crecimiento y desarrollo en alguna organizacion o empresa es necesaria la identificacion

de cada proceso asi como el analisis de cada paso llevado a cabo (Rezende, 2000).

Las estrategias en realidad es un concepto mucho mas general mucho mas grande
es un conjunto de acciones relacionadas que los gerentes de la compafiia toman o adoptan
para aumentar el desempefio de la empresa, para obtener sus objetivos corporativos. Son
finalmente tacticas y esta suma sumatoria de tacticas trabajando de manera cohesionada

forma en la estrategia en si (Salvador, 2012; Alvarez, 2001).

Por ultimo, los resultados que se obtuvieron coinciden con las investigaciones
efectuadas (Mosso y Lopez, 2020), entre los antecedentes del desarrollo de investigacion,
se llegaron a la conclusiéon de la implementacion de estrategias para la disminuir la
morosidad, fundamentalmente por el éxito en la implementacién de estrategias, el
contrato de un especialista en sistema web, para la vinculacion de sentinel y Essalud, las
capacitaciones con plataformas digitales en las cuales los colaboradores puedan tener al
detalle sus funciones y metas establecidas por la empresa y la implementacion de nuevas
formas de pagos, colocando en tendencia las formas de pago con pasarelas y el uso de

tarjeta de créditos y débitos para el pago de cuotas.

Los resultados de la categoria y subcategorias coincidieron con las estrategias para
disminuir la morosidad y de esta forma reestablecer la rentabilidad de la empresa. Dentro
de la financiera el personal carece las competencias para brindar un mejor servicio sus
clientes, después luego va a perjudicar a la rentabilidad de laempresa. El area de creditos
carece de criterios de evaluacion para validar la experiencia crediticia, el motivo es
porque los analistas de créditos lo hacen para poder comisionar y llegar a sus metas. Los
clientes manifiestan que el area de cobranza carece de funciones, debido a la falta de un
manual de procesos y politicas. Los clientes de la financiera manifiestan que carece de
facilidades de pago, debido a que falta diferentes formas para hacer el pago de sus cuotas

vencidas es por este motivo y lo demas mencionados que los clientes caen en mora.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Proponer estrategias para cumplir con los requisitos del proceso de
otorgamiento de crédito, estuvo basado en la mejora del desarrollo
de la pagina web, la cual se refiere en vincular sentinel para obtener
el reporte financiero de los clientes y la vinculacion del web servis
de Essalud para corroborar lugar y sueldo del cliente, de esta forma
permite automatizar el proceso de evaluacion, permitiendo al mismo

sistema rechazar o pre aprobar una solicitud de crédito.

Se diagnostico la morosidad actual de la financiera, donde se sefial6
cuatro subcategorias créditos, cuentas por cobrar, politicas de
cobranzay procedimiento de cobranza las cuales demostraron mayor
debilidad en los procesos y procedimiento de cobranza por la
ausencia de capacitacion a los colaboradores y conocimiento de sus

funciones.

Los factores de mayor relevancia en la morosidad de una financiera,
fueron la falta de formas de pagos en los diferentes bancos, se
diagnosticd que los cliente solicitan cuentas corrientes de otros
bancos para que puedan hacer sus pagos respectivos de sus cuotas
vencidas, mas puntos accesibles de pago y el uso de sus tarjetas de
créditos o débitos.
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5.2. Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Para cumplir con los requisitos del proceso de otorgamiento de
créditos, se recomienda el contrato de un especialista de sistema,
que implementard la vinculacion con Sentinel y Essalud de la
pagina web de la empresa, permitiendo corroborar los datos de los
clientes con los filtros y parametros de score crediticio, experiencia
crediticia, datos vigentes, incremento de deuda, ingresos

sustentables, para que se obtenga una evaluacion completa.

Se recomienda al area de cobranza realizar capacitaciones con las
nuevas plataformas digitales, expuesta en la propuesta, para que
puedan cumplir con sus funciones y lograr sus objetivos. Estas
estrategias permitiran a la recuperacion de cartera, de esta manera
tienen un enfoque claro. Ademas, estar capacitados se convierten
en mejores jugadores en un mercado muy competitivo al mejorar
su oferta con capacitacion se vuelven un mejor lugar de trabajo del
cual muchos no se quieren ir y por ello trabajan de mejor manera

para apoyar a la empresa y conservar su empleo.

El area de cobranza carece de formas de pago, para ello se
recomienda implementar nuevas formas viables y seguras para el
cliente tales como: apertura de nuevas cuentas corrientes en los
bancos mas recurrentes del pais, vinculacion con Kasnet para que
los clientes tengan acceso en distintos lugares como tiendas,
farmacias, puntos cercanos a sus hogares y por ultimo la
vinculacion con kushki plataforma digital que permite realizar
pagos con tarjeta de débitos y créditos a través de una pasarela en

la pagina web.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Estrategias para la disminucion de la morosidad en una empresa financiera, Lima 2021

Categoria 1: Morosidad

Problema general Objetivo general - - - -

Sub categorias Indicadores Item Escala Nivel

1. Salario 1-2 Likert 1,2,3,45

Créditos 2. Interés 3-4 Likert 1,23,45

3. Comportamiento 5-6 Likert 1,2,3,45

4. Disponibilidad 7-8 Likert 1,2,34,5

o ] nivel d ad delos | P i I disminucion d Cuentas por cobrar 5. Tiempo 9-10 Likert 12345

¢Como mejorar el nivel de morosidad de los | Proponer estrategias para la disminucion de 6. Seguridad 11-12 Likert 12345
clientes en una empresa financiera, Lima | la morosidad en una empresa financiera, -

20212 Lima 2021. 7. Personal 13-14 Likert 12,345

Politicas de cobranza | 8. Funcidn 15-16 Likert 1,2345

9. Metas 17-18 Likert 12,345

o 10. Control de correo 19-20 Likert 12345

Procedimiento de corporativos - 1ker 12,3,4,
cobranza — -

11. Llamadas telefénicas 21-22 Likert 1,2,3,45

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cuél es la situacion de la morosidad de los
clientes en una empresa financiera, Lima
2021?

Diagnosticar la morosidad de los clientes en
una empresa financiera, Lima 2021.

Categoria 2: Estrategias

¢Cudles son los factores que inciden en la
morosidad de los clientes en una empresa
financiera, Lima 2021

Determinar los factores que inciden en la
morosidad de los clientes en una empresa
financiera, Lima 2021.

Alternativas:

1.

2.
3.

Ejecutacién el proceso de otorgamiento de crédito con un sistema que permitan que se

respete todos los requisitos.
Capacitacitaciones para el area de cobranza.

Ejecutar cuentas corrientes con otros bancos para que los clientes realicen los pagos.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis
de datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectiva

Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo y deductivo

Poblacién: 891
Muestra: 70

Unidad informante: 03

Técnicas:
entrevista
Instrumentos:

entrevista

Encuesta vy

Cuestionario y guia de

Procedimiento: Excel y
SPSS

Andlisis de datos: Atlas ti8
y triangulacion
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Entregable 1

MODELO DE
ACUERDO DE
TELETRABAJO

=]

em &l SEirite  de
<46 TELETRABAADOR.

b i manera wolust

ES——— | —— i
EL EMPLEADDR y EL TRABAIADDR
prEsinbe Conlfalc

TRABAJADDR,

oatentsl la <al

Fia Tirmar @l

Trabajo o B “Acuerds de Teletrabajo”, & cusl el

ila Gue afckde & practices edla modilidad kboraly pasard a

ad di Telstrabajador, conservands lad msmed garantiasy defechos

i ta Bl hdn g gy

Para efectos del presente acuerdo. el trabajador desempefara las funclones
proplas de su puesta de trabajo, baje la modalidad de teletrabajo. en
___________________ en e destnte de _____ . La durackin de esta
modalldadde Teletrabajo serd de tiempo indefinldo hasta la fecha en que bo
establezca = EMPLEADOR. 50 &l trabajador tuviera intencidn de camblar el bugar
donde desempefa su trabajo, deberd comunlcarie a la EMPRESA de forma escrita

W CON N previo avisa minemo de 3 dias.

El empleads, & haber decidido wiilizar sws propios equipos informaticss, se compromeie
a cuidarlos, asi coms tambidn bos futunes meebles o herrami

Tas que la empreia pongs

a su disposicidn v a wiilizarlas exclusivas & laborales que previamenie e

hayan fijada

Se e &l beletrabajador el walor de 573,000.00 merduales como compersacidn de

salaric bajo esta modalidad
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MODELO DE
ACUERDO DE
TELETRABAJO

El EMPLEADOR conmtralard v supervisard la actividad del telebrabajador diante midics
e de

tias com of emplesdor ¥ que en niegon caso

s entiends como wiolacisn del domicilie privada.

En la eventualidad de gue, por cualguier motive o circunstancia, fuere necesanio
abandonar el programa de teletrabajo el anexo al contrato de trabajo quedard
automiticamente sin valor kegal algune, regresandoe las partes contratantes a sus
respectivos derechos y obligaciones |aborales originalmente pactadas. Este
acuerdo se sujeta a las obligaclones estableckdas por las partes y en especial en la
Ley N* 30036 del 2013 y &l Decreto SUPREMO N 00%- 2015-TR

Se firma por las partes, ¢l dia 05 del mes Enero del 2022

EMPLEADCR {TELE|TRAEAJADDR
FINAMCIERA Mambres v apellids: DRI

Preview

Preview

MODELO DE

ACUERDO DE
TELETRABAJO

MODELO DE
ACUERDO DE
TELETRABAJO

Link: https://www.flipsnack.com/F99D8EG66AED/contrato.html
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4 2 1 AMARILLO a3 MR 602793 2021.07-21 100924526576 AUTOMATICO 000
I s 1 AMARILLO 03930 174228 6302793 2021-07-21 120924522902 AUTOMATICO 0.00
& 22 1 AMARILLO 0407 a2y 6902793 2021-07-21 10924520098 AUTOMATICO 000
7 2 1 AMARILLO 04070 0% 1174226 6302793 2021-07-21 10:09:24.463955 AUTOMATICO 000 |
=
—_— -_—
PARAMETROS / -
b
/ Regla Negocio - Pre Aprobados Plus .
Documanto de Identidod ,
/ . Estedo Documents: J
-
Daszripcian
: /
\ Egtado Regl: ACTVD -
| Eciad /
y
_—
Posdes 15 afios - Hastai  gn afios "
! fstode ROk aemivo " /
Score Craditicio
—
Puntaje Mininno: g7 Puntaje Maxima: 1000
h DiEscripein: \
Eatocic Regha: INACTIVO v -
=
% Semaforo Sentine
- Color 1: — . Color 2= j— - \
\ Descripin: /
EstadoRegha:  \ucivo v
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sulta  trama xmi usuario_creacion _ fecha_creacion
6902793 <?xml version="1.0" encoding="UTF-8" standalone="yes"?> <WS _Sentinel_EvalCred24 ExecuteResponse> AUTOMATICO 2021-07-21 10:09:24.192751

<2xml version="1.0" encoding="UTF-8" standalone="yes"?>
<WS_Sentinel EvalCred24.ExecuteResponse>
<Codigows></Codigows>
<sdt_detalleendeu2dmeses>

<Apellidos>MEDINA MIGUEL</Apellidos>

<Nombres>LADY TERESA</Nombres>

<RazonSocial></RazonSocial>

<Fecnac>11/09/1997</Fecnac>

<Direcc>MZA. N LTE. 12 ASENTAMIENTO HUMANO ENRIQUE MONTENEGRO LIMA - LIMA - SAN JUAN DE LURIGANCHO</Direcc>
1 /w2 esources/C Jpg</UrlFotos

igi ificacion>7</Dig ificacion>
<HistorialCrediticio>
<ReporteConsclidado>
<Mes> 7</Mes>
<Anio>2021</Anio>
<NroEntidades>1</NroEntidades>
<Semaforo>AMARILLO</Semaforo>
<ScoreSemaforo>@.407</ScoreSemaforo>
<UtilizacionLineaCredito>@%</UtilizacionLineaCredito>
<Deudas>
<Entidad>
<RazonSocial>CMAC HUANCAYO</RazonSocial>
<Deuda>13091.3900</Deuda>
<Calificacion>NOR</Calificacion>
<DiasAtraso>@</DiasAtraso>

ENTREGABLE 01

00:01:02

v E

L Escribe aqui para buscar i g o & 19°C Nublado

Link: https://www.canva.com/design/DAEvknIHsoo/Lrn2fxxMe-

J3LOom3x8uag/watch?utm content=DAEvknIHsoo&utm campaign=designshare&utm me

dium=link&utm source=publishsharelink

Informacién Laboral

Datos Registrados

Jefe de operaciones

Tipe Traboje:  pene\niEnTe v QEURALION: e NDENTE v
Ingreso Declarado: 2500 Antiguedad
Empleador: Edicion visual grafica sac Direcc'\c?n
Laboral/Negocio:
Tiene Ruc: SIN RUC - Forma Pago: -
Cargo:

Datos EsSalud

Archivo Carga Periodo Page Ruc Empresa Sueldo Bruto  Fecha Inicio Laboral Ubigeo Empleado

Archivo_08_2021 2021-09 VIGENTE 20605721787  EDICION VISUAL GRAFICA SAC s/ 250000 2003208 LIMA[LIMA/SANTA ANITA
Archivo_08_2021 2021-08 VIGENTE 20605721787  EDICION VISUAL GRAFICA SAC s/ 250000 202003 LIMA/[LIMA/SANTA ANITA
Archivo_07_2021 2021-07 VIGENTE 20605721787  EDICION VISUAL GRAFICA SAC s/ 250000 202003 LIMA/[LIMA/SANTA ANITA
Archive_06_2021 2021-06 VIGENTE 20605721797 s/ 250000 202003 LIMA/LIMA/SANTA ANITA
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REPORTE ESSALUD —> REYNERIO TORRES VASQUEZ x
Sueldo Fecha Inicio

Periodo Pago Ruc Empresa Bruto Laboral Ubigeo Empleado

2021-09 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 20200308 LIMA/LIMA/SANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2021-08 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMASSANTA
GRAFICA S.A.C. ANITA

2021-07 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMASSANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2021-06 VIGENTE 20605721797 2,500.00 202003 I'alm_l.ﬂjiLIMAfSﬁ.NTA

2021-05 VIGENTE 20605721797 2,500.00 202003 I'alm_l.ﬂjiLIMAfSANTA

2021-04 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMA/SANTA
GRAFICA S.A.C. ANITA

2021-03 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMA/SANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2021-0Z VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMA/SANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2021-01 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMASSANTA
GRAFICA S.A.C. ANITA

2020-12 CESADO A 20605721797 2,500.00 202003 LIMA/LIMASSANTA

EMERO ANITA

2020-11 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMASSANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2020-10 VIGENTE 20605721797 2,500.00 202003 LIMA/LIMA/SANTA

ANITA

2020-09 VIGENTE 20605721797 EDICION VISUAL 2,500.00 202003 LIMA/LIMA/SANTA
GRAFICA 5.A.C. ANITA

2020-06 VIGENTE 20605721797 2,500.00 202003 I.alm_l.ﬂjiLIMAfSANTA

2020-0Z2 CESADD A 20607534623 IMPACTO VISUAL S5G 2,172.00 201707

MARZO S.AC.

2020-01 VIGENTE 20601534623 ISM'fﬁéCTD VISUAL 5G 2,146.00 201707

Link: https://www.canva.com/design/DAEVUBhSAUA/B7VNAYVuXPdGYGT-

OhegUw/watch?utm content=DAEvuBh5AUA&utm campaign=designshare&utm mediu
m=link&utm source=publishsharelink
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Entregable 2

evento finalizado

Webinar; Innovacion, Tecnologia,

Digitalizacion

Descubrir Eventos

Sigue a este organizador para mantenerte informado sobre eventos

futuros

Asociacién mentorDay

evenite

Eventos que podrian gustarte:

o N

o
WEBINAR 5 / ft =
DIGITALIZATE:

Organizar Ayuda

Ver Detalles

OCTUBRE

"Digitalizacion y centrali cratis
de mi negocio”

zoom

SAB., 13NOV. 11:00A. M

"Digitalizacion y centralizacion de mi
negocio”

COMFERENCI DE TECHOLOGE

JUE., 18 NOV. 10:00A. M

Jump! Conferencia de Tecnologia

GRATIS

\/J .

\ Innovacion
f\? por Antonio Romero

N

4 4 > Martes 23 de Noviembre de 2021

O ‘. 1700

ool Y
MAR., 23 NOV. 5:00 P. M

Innovacion

LUN., 22 NOV. 4:00P. M

¢Cual es la apuesta por lainnovacionyla
transformacion digital?

AYUDA A LA DIGITALIZACION
DE LAS PYME
FONDOS EUROPEOS
VIE., 19 NOV. 11:00A. M

REUNION INFORMATIVA AYUDAA LA
DIGITALIZACION DE LAS PYMEs FONDOS...

#Negocios #Networking 1

LUN., 22 NOV. 4:00P. M

.¢Cual es la apuesta por lainnovaciony la
transformacion digital 2
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Link:

HDmoaAQwnlyQ/watch?utm content=DAEvkpWba8Q&utm campaign

TALLERES PRACTICOS PARA ACELERAR LA EMPRESA CON LA

AYUDA DEL MEJOR EXPERTO, APROVECHANDO CASOS REALES DE
PROYECTOS SELECCIONADOS EN EL PROGRAMA DE ACELERACION

INTENSA

Cada webinar son 2
horas.

DEDICACION

Son totaimente participativos,
exigen atencion plena, presencia
virtual, con buena wifi, camara,
pantalla y micro activos durante:
todo el webinar.

Cada webinar corresponde a uno
de los sprint que forman el
programa de aceleracion.
Recomendamos previamente a
cada webinar leer sus TIPS y
BENEFICIOS S 554 completar los QUIZ y los

entrenamientos

Cada webinar completado aporta
créditos pora acceder a ayudas
adicionales:
Networking
Mentoring, acompafiamiento
durante un ano
Contactos en la comunidad
mentorDay
Acceso al Programa de
Aceleracion intensa.

Es online, a distancia,
exige presencia virtual
pero no fisica.

(CUANDO?

Se organizan webinar
todos los meses
(excepto enero y

agosto). Ver lo que ya

estdn planificados con

plazas disponibles para
reservar (ver
planificados).

Medina Miguel Lady Teresa

https://www.canva.com/design/DAEvkpWba8Q/wsxFFEtd0-

=designshare&utm medium=link&utm source=publishsharelink
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Categorias Pilares

Link:
https://www.canva.com/

design/DAEvVIVBuUHNI/

QazAJv21wphwPk3pq
X7U4A/view?utm conte

nt=DAEVIVBuUHNI&ut

m_campaign=designshar
e&utm_medium=link&u
tm_source=publishsharel

ink
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b o 4

Sabiorealm

Capacitaciones con la plataforma
LMS modelo Sabiorealm

| v el e P

s Sabiorealm

Cursos

Pack de Cursos

Social
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ENTREGABLE 02 - VIDEO

P Escribe aqui para buscar i - 2 Ly k 4 & 19°C Nublado ~ 7z

Link: https://www.canva.com/design/DAEvIG6k3QY/BZDxl YYbwkaMBdRYk-
lhg/watch?utm content=DAEVIG6k3QY &utm campaign=designshare&utm medium=Ilink

&utm source=publishsharelink
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Entregable 3

F

CARTA PARA SOLICITAR APERTURA DE CUENTA CORRIENTE

Santiago.de Surco 0%%e 05 2021 |
Ciudad y fecha

Tipo Doc. Identidad NI CEx  — T

Cédigo Adt. Econ. Principal 123458 ~

Tipo Contrbuyente (séio P Nat ) SnNegoco X [ ConNegoco
Tekonols) fiols) / Celular >

Correo Electrinco H i
Domiclio

SOLICITUD DE INSCRIPCION DE USUARIOS AL
SISTEMA DE CUENTAS CORRIENTES VIA INTERNET
1. DATOS GENERALES DEL CUENTE
( RAICA SOCIL | APTALIEOS ¥ NOMBRLS [} X N )
( Jimenez Castillo Alberto 10203020343 |
'8 AV, R CALE PAMAR 153
Jrel ue
_mparq Ao TR ﬁ
omecaoN [ Las gaviotas Chorrillos Lima Lima
ar LR T
L 987898789 li12@gmail.com )
2. DATOS DE LOS TITULARES DE LA CUENTA
{ WPLLLIDOR ¥ o S )
Jimenez Castillo Luis
Cantd BoC DANTEAD N
L titular 20302034 J
AL Y N
om0 DOC CANTIDAL W
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Para tal efecto, cumplo con los requenimientos exigidos y adjunto los documentos solicitados como requisitos.

1. Copia simple de ficha RUC (CIR-Constancia de Informacion Registrada), actuaiizado, activo y domiciio fiscal habido.

2. Onginal de documento de identidad vigente (ONI) y copia simple del Camé de Extranjeria o Pasaporte vigente.

3. Registro de firma del(os) Representante(s) autorizado(s) en la presente Declaracién Jurada, para al manejo de la cuenta
comente.

Asimismo, autorizo (amos) a su institucion a entregar a la SUNAT, cuando ésta lo requiera, el onginal o copia del presente
documento.

Finaimente, declaro (amos) que los datos consignados en el presente documento son correctos y completos, y que esta declaracion
se ha confeccionado sin omitir o falsear dato alguno, siendo fiel expresion de la verdad.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, f9rafaf .o TRUINONE. ' ., |\ | SR
Firma Firma
Apetidos y Nomires:  JUanito Perez Rojas e Kool Pedro....ouw

Plataforma de Agencia de Cobros Agente Multibanco

Recaudacion KasNet KasNet

AGENTE MULTIBANCO AGENCIA DE COBROS AGENTE MULTIBANCO

KASNET - KASNET KASNET

TRABAJO SERVICIOS COMERCIALES ADICIONAL

Gm NOSOTROS EQUIPO DE CANALES Y SOCI0S INFORMACION PN

Fpetties

ENVIAR
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Link: https://www.flipsnack.com/F99D8E66AED/entregable-03.html
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Link:
https://www.canva.com/design/DAEvg01yZFQ/JBrJPesUizGvy BMWW4Y Dg/watch?utm
content=DAEvg01lyZFQ&utm campaign=designshare&utm medium=link&utm source=p
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Estimado cliente:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la morosidad. Su aporte es

valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su percepcidn sea la correcta.

Nunca (1) Casi nunca (2) | A veces (3) Casi Siempre (5)
siempre (4)
Items Valoracion
Nro. -
SUB CATEGORIA: Créditos 2 |3 4|5

1 ¢El salario cubre todas sus necesidades?
2 ¢Su salario percibido es puntual?
3 ¢Qué tan satisfecho estds con el interés del crédito

recibido?
4 ¢Qué tan importante consideras las moras (S/1 sol x dia'y

20 soles al 5to dia de atraso) en caso se retrasa en su cuota?
5 ¢Bloquea las llamadas o WhatsApp de los asesores de

cobranza?
6 ¢Realiza consultas con el asesor de cobranza?

SUB CATEGORIA: Cuentas por cobrar

7 ¢Su disponibilidad es accesible para pagar el crédito?
8 ¢Son complicadas las formas para pagar su cuota?
9 ¢Es suficiente el tiempo para el pago de su cuota vencida?
10 ¢Comunica a tiempo a los asesores de cobranza cuando

presenta problemas de pago?
11 ¢Se ejecuta correctamente las politicas de cobranza?
12 ¢ Se siente seguro con las formas de pago que le brinda la

financiera?
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SUB CATEGORIA: Politicas de cobranza

13 ¢Existe un trato adecuado de los asesores de cobranza?
14 ¢El personal de cobranza se identifica antes de brindar
informacion de su cuota vencida?
15 ¢Recibe la confirmacién al realizar su pago?
16 ¢Le brindan facilidades de pago?
17 ¢ El desembolso inmediato lo ayud6?
18 ¢El crédito brindado cumplid sus expectativas?
SUB CATEGORIA: Procedimiento de cobranza
19 ¢Le ha llegado el cronograma y las formas de pago por
correo?
20 ¢Recibe recordatorio de su cuota antes de vencer?
21 ¢Respetan el horario de llamadas?
22 ¢Las llamadas de cobranza son de manera respetuosa?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en gue se desemperia:

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Por qué el area de créditos no apoya constantemente al
area de cobranza?

2 Créditos ¢ Como demuestras los intereses en su créditos?

3 ¢El comportamiento crediticio se toma en cuenta para
otorgar un préstamo en meses posteriores? ;Porqué?

4 ¢A consecuencia de los impagos la cartera de morosidad
ha sido lo esperado o qué se esperaba?

5 Cuentas por cobrar ¢Por qué_ es necesario medir la capacidad de
endeudamiento y en que afecta?

6 ¢Se consulta mas de una fuente de informacion y
situacion crediticia?

7 ¢Cudl es su realidad actual de la empresa respecto sus
carteras de morosidad?

8 Politicas de ¢Cudles son las opciones de pago que brinda la empresa?

cobranza i i

9 ¢Por qué considera que la morosidad afecta en las metas
de la empresa?

10 o ¢La empresa cuenta con un manual de procesos de

Procedimiento de | cobranza? ¢Por qué?

11 cobranza ¢Los asesores de cobranza reciben capacitacion

constantemente? ;Por qué?
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Nro.

Preguntas

Respuestas

¢(Por qué el area de
créditos no  apoya
constantemente al area
de cobranza?

¢Cémo demuestras los
intereses en su
créditos?

¢El comportamiento
crediticio se toma en
cuenta para otorgar un
préstamo en meses
posteriores? ;Porqué?

¢A consecuencia de los
impagos la cartera de
morosidad ha sido lo
esperado 0 quée se
esperaba?

¢Por qué es necesario
medir la capacidad de
endeudamiento y en
que afecta?

:Se consulta mas de
una fuente de
informacion y situacion
crediticia?

¢Cual es su realidad
actual de la empresa
respecto sus carteras de
morosidad?

¢Cuales son las
opciones de pago que
brinda la empresa?

¢Por qué considera que
la morosidad afecta en
las metas de Ila
empresa?

10

¢Laempresa cuenta con
un manual de procesos
de cobranza? ;Por qué?

11

¢(Los  asesores  de
cobranza reciben
capacitacion
constantemente? ¢ Por
qué?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

D\ /s

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario que mide la morosidad de los clientes en una empresa financiera

Suficlencla Claridad Coharencla Relavancla Obsarvaciones
Hino. Itams mpotanca y e adecuado en Reiacicn dei fem con Impariancia y soiidez Sial Pem no cumple con los critenos
congraencia del hem fomary fondo ~ :E':“‘:S““ , b " ded Hem inditar s sbssreaciones
sub categona 1: Creditos 1234 Fe. [T 234 P |1 2[3] 2] P [1] 2] 3|2 Pl
Indicador 1 Salario
1. | L Elsalario cubee iodas sus necesidades? 4 4 gl o8 o 4 | - 4
g g 2
2. | ¢ 5u salania perciido es puntual? = E. 4 = 4 I I q ¢ % 4
g 3 R i 5
dor 2 : | A L o
Indicador 2: Interés '§ H d I I 2B H E
il 5 b E - H
3. | LO0E tan satelecho estis con el imeres oel | ol 5 g 4 :j E | g F] § g a3 4 41 | % i )
o g g g 5 5| 8 ¢ # § 8 i i3 3
4. ortans consikieras a5 momas _E- al ol 4 a B £ = HIE = % 2 4 .5 2 o = 2
¥ 20 sobes al Sto dia de atrasa) | O a3 = I ii = I L 5 3 E
rEirasa an su custa? é g < E al B Bl m 5 8 ,3 q _E i k=
Indicador 3; Compartamientio al 3 8 7 ol 3 i | EEIE al g E
= A 2z U g & £ 8 a g 8 4 £ o
5 | Blomuea (e lamadas o Walt=hPP de os | 5 8 Bl 5 a ? | E 4 g4 & % H 4 = ; H 4
Asesares de cobrarza? 2l = 2 & i g & ¥ A & # A al & ;
g | (Pealiza corsubas con el asesor  de & Bl & 4 S| # = EZ a4 i = = I _g' i § = «
cobranza? 2 g % i '§ € F g o = 3 L= o
Sub categoria 2: Cuentas por cobrar 8 g B 5 g g 2 T = I I
= I - al o= g TR
Indicadior 4: Dispanibiidad §1 5 i i’: 'E ] E :i-' E H % & g T
¥ g : )
3l 5 4 4l ¢ = | I
7. [ ¢ 5udsponiiidad es accestils para pagarel | 2| & L= v [ ? T |8 g E H 4 (3 & H g ¢
eredin? gl | E 5 o8 3 4 5 E o 3
& | ¢Son complicadas las farmas pacs pagar su E 2 5l 4 @ 4 g i B 3 4 = ar-s
aunta? ul 2 al al E
Indhcadar 5 Tiempa ] i E = =2
ndicador 5 Tiemps i E Al .L H
a. | LEs suficiente al Sempo para el pago de su 4 4 3 4 4
ks vencida?
10 (Comunica a tiempo a los asesones de 4 4 4 4
cabranza cuando presenta problemas de
g
Indicador 8: Seguridad
11| ¢5e ejecuts cormectamente s politicas de 4 4 4 4
cabranza?
12| ¢5e siente segum can las formas de pago 4 4 4 4
e le Birincda la fmanciera®
Sub catagoria 3: Pollicas de cobranza
Indicador 7: Parsonal
13 ¢ Existe untralo adecuado de ks asesares de 4 a 4 4
cabranza?
14| LEl persaral de cobranza se identifics antes 4 4 4 4
de Birindar informacian de su cuata vencida?
Indicador 8: Funcidn
18] ¢ Recibe la confirmacidn al realizar su paga? 4 a 4 4
18] 4Le brindan faciidades de pago™ 4 4 4 4
Indicador 9: Metas
17| ¢ El desemboksa inmediato o apudd? 4 4 4 4
16| (Bl emddite brindsdo  cumplié sus 4 4 4 4
aypesiathvag?
Sub categoria 4: Procedimienio de cobranza
Inchcador 100 Contral de comea coparaivas 4 a 4 4
18] 4Le ha legado &l cronograma y ks formas de 4 4 4 4
pisge por corea?
20| ¢Redbe recordatono de su cucta anles de 4 a 4 4
wencer?
Inchcador 11: Llamadas telefonices
21| (Respetan @l horario de lamadas? 4 4 4 4
22| oLas lamadas de cabranzs san de maners 4 4 4 4
resnetuosa ¥
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OPINION DE APLICABILIDAD D

EL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400961822
Condicién en la universidad Docente metoddlogo Teléfono / 947480893
Celular
gAY
Afios de experiencia 19 arios
Titulo profesional/ Grado académico Licenciado/ doctor Firma
Metoddlogo! tematico Metoddlogo Lugar y fecha | Setiembre del 20P1
'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al :mpto tedrico formulado. I
*Relevancia: La pregunta abierta es al o sul ia especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dlﬁwltad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: se dice iencia cuando las preg formuladas son sufic para medir la sut rig.
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apellidos Leoncio Robinson Sanchez Roque DNI N 43339740
Condicidn en la universidad Docente Telafono / 555607633
Celular
Afos de experiencia 13 anos
Thulo profesionall Grado académica | Licendiada Educasen/Dr Administracian, D Ciencias dala | |2
Educacian
Metodologe/ tematico Tematico Lugar yfecha | 04/10¢2021 ‘

*Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: La pregunta abieria es apmpcado para representar al comp te o subcats ifica del
ICeosniruccion gramatical: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado de ka pregunia, es abﬁeﬂﬁ ¥ permite que el entremlado 58 desenvuehva.

Nota- Suficiencia, se dice suficiencia cuando las

pregunias formuladas son sulickenies para medir |a subcategoria.
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WA\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL CEO & DIRECTOR,
GERENTE COMERCIAL Y SUPERVISORA DE COBRANZA

Pertinencia' Relevancia® Construcciin Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacidén de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No 5i No
1 | ;jPor qué el drea de créditos no apoya constantemente al drea de cobranza? u = x
2 | ;Como demuestras los intereses en su créditos? x = x
3 (El comportamiento crediticio se toma en cuenta para otorgar un préstamo en meses | X x x
posteriores? ;Porqué?
4 A consecuencia de los impagos la cartera de morosidad ha sido lo esperado o qué | % ® X
ze egperaba’
5§ | ;Por qué es necesario medir la capacidad de endevdamiento v en que afecta? u i u
6 | ;Se consulta mas de una fuente de informacion y situacion crediticia? X x x
7 | iCual es zu realidad actual de la empresa respecto sus carteras de morosidad? X x x
8 | ;Cuiles son las opciones de pago que brinda la empresa? X ® X
9 | ;Por qué considera que la morosidad afecta en las metas de la empresa? ® x x
10 | ;La empresa cuenta con un manual de procesos de cobranza? jPor que? X = x
11 | ;Los asesores de cobranza reciben capacitacion constantemente? ;Por que? E = x
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
MNombres y Apellidas Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400961822
Condicidn en la universidad Docente metodalogo Telefono / 947480893
Celular
Anos de experiencia 19 afos _
Titulo profesional/ Grado académico Licenciado/ doctor Firma
=
Metodalogo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | Setiembre del 20F1

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es apropiada para representar al compaonente o subcategoria especifica del constructo
Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enundiado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuehva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria

DE APLICAEILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X]

suficiencia): 5i hay suficiencia

Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Mombres y Apellidos Leoncio Robinson Sanchez Rogue DNI N® 43339740
Condicion en la universidad Docente Teléfono f 595607633
Celular
Anos de expenencia 13 anos
Fi _—
Tiiulo profesionall Grado academico | Licentiade EducaconDr Adminisiracion, Dr Ciencias dela | = —
Educacion = "’"“'i"‘??&
4
Metodalogo! tematico Tematico Lugar yfecha | 04/10v2021

'Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: La pregunta abieria es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
Cosntruccion gramatical: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado de ka pregunta, es abierta y permite que &l enirevistado se desanvueiva.

Nota: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategaria
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Anexo 6: Fichas de validacién de la propuesta

W\

Universidad
Norbert Wiener

Titulo de la investigacién: Estrategias para la disminucion de la morosidad en una empresa financiera, Lima 2021

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Nombre de la propuesta: Implementar estrategias para la disminucion de la morosidad en la financiera

Yo, Irma Milagros Carhuancho Mendoza identificada con DNI Nro 40460914 Especialista en Administracion - Investigacion Actualmente laboro en la Univ. Wiener
Ubicada en Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propucsta es coherente entre ¢l problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccitn gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

. Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | * * *
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | * * *
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. * * -
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | * * *
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | * * -
~ | posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacién con el diagnostico y | * *
responde a la problemitica
7 La propuesta presenta estrategias, ticticas y KPI * * * !
explicitos y transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | * 5 %
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad * * *
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito g = =

Y después de la revision opino que:

1.

Que la propuesta es viable de aplicar.

Es todo cuanto informo;

Fecha: 23.11.2021

Apellidos y nombres:

Carhuancho Mendoza Irma Milagros

de estudio

Profesional en: Administracion Titulo / grado Dra en Administracion
Experiencia en aiios: 18 Experto en: Administracion — Investigacion
DNI: 4046094 Celular: 983938868

Relacién con la entidad | Ninguna
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\/a\/,

Universidad
Norbert Wiener

Anexo N.° 6 Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Estratcgias para la disminucion de la morosidad en una empresa financiera, Lima 2021
Nombre de la propuesta: Implementar estrategias para la disminucion de la morosidad en la financicra

Yo, Leoncio Robinson SANCHEZ ROQUE  identificado con  DNI Mro 43339740, Especialista en Docente Temitico. Actualmente laboro en la Escuela de
Administracion y Megocios Internacionales. Ubicado en Av. Petit Thouars. Lince. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propucsta es coherente entre ¢l problema v la solucion.

Relevancia: Lo planicado en la propucsta aporia a los objetivos.

Constroccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccidn
N | INDICADORES DE EVALUACION I ical bservaci Sugerencias
sl NO sl NO sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas’ Ingenieria.
2 La propuesta esti contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
. o . - X X
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la [ X X X
investigacién holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
~ | posibles de alcanzar.
P La propuesta guarda rlclacié-u con el diagndstico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias. tacticas y KPI X X X
explicitos y transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
8 . -
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X

Y después de la revisién opino que:
1. La propuesta es consistente.
2. El planteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problematica identificada
3. Se debe continuar con los siguientes pasos hasta la sustentacion

Es todo cuanto informo;

Firma
Fecha: Noviembre 2021
Apellidos ¥ nombres: Sanchez Rogue Leoncio Robinson
Profesional en: Licenciado en Educacion/Ciencias Miximo grado: Doctor en Administracion
militares Doctor Ciencias de la Edueacidn
Experiencia en afios: 13 afios Experto en: Docente-Temdtico
DN 43339740 Celular: 995607633
Relacion con la entidad | Docente de la Escuela de Administracion
¥ Megocios Internacionales
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Base de datos (instrumento cuantitativo)

Anexo 7

p10 |pi11 [p12 |[p13 |p14 |p15 |p16 (p17 |p18 |p19 |p20 |p21 |p22

P8 |p®

p7

p6

(1]

p3  |p4

p2

pl

Nro.

11

15
16
17

19

21

25

26
27

29

31

35

37

39

41

45

47

45

51
52

55

57

61

65

67
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas

Datos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia: CEO & Director

Nombres y apellidos

Emilio Gutiérrez

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Fecha

29/09/2021

Lugar de la entrevista

San Isidro

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Por qué el area de créditos no apoya constantemente al
area de cobranza?

2 Créditos ¢ Como demuestras los intereses en su créditos?

3 ¢El comportamiento crediticio se toma en cuenta para
otorgar un préstamo en meses posteriores? ¢ Porqué?

4 ¢A consecuencia de los impagos la cartera de morosidad
ha sido lo esperado o qué se esperaba?

5 Cuentas por cobrar ¢Por qué_ es necesario medir la capacidad de
endeudamiento y en que afecta?

6 ¢Se consulta mas de una fuente de informacion y
situacion crediticia?

7 ¢Cual es su realidad actual de la empresa respecto sus
carteras de morosidad?

8 Politicas de ¢Cuales son las opciones de pago que brinda la empresa?

cobranza i i

9 ¢Por qué considera que la morosidad afecta en las metas
de la empresa?

10 ¢La empresa cuenta con un manual de procesos de

Procedimiento de | cobranza? ¢Por qué?
11 cobranza ¢Los asesores de cobranza reciben capacitacion

constantemente? ¢ Por qué?
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Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Por que el éarea de | Porque cada personal tiene sus funciones, en las
créditos no  apoya | cuales el area de créditos solo se dedica vender
constantemente al &rea de | créditos, el area de cobranza es la encargada de
cobranza? realizar la cobranza, cada uno realiza sus funciones

de manera independiente.

2 ¢Como demuestras los | Lo demostramos en la pagina web en la cual los
intereses en su créditos? | clientes antes de realizar su solicitud pueden

visualizar un simulador de creditos, es por ello que
la tasa otorgada estd dentro de los parametros
establecidos de acuerdo a la SBS, ademas
evaluamos segun el monto, plazo y riesgo del
cliente.

3 ¢El comportamiento | Por supuesto porque la empresa esta asociada a la
crediticio se toma en |entidad Sentinel quien es la encargada de
cuenta para otorgar un | regularizar el comportamiento crediticio para lo
préstamo en  meses | cual nosotros al momento de realizar una
posteriores? ;Porqué? evaluacion nos basamos en unas reglas de negocios

establecidas por la empresa y es uno de nuestros
requisitos que el cliente tenga experiencia
crediticia, para ello hacemos una consulta a
Sentinel al momento de ingresar una solicitud por
la web y es muy importarte para poder tener
conocimiento del comportamiento crediticio.

4 ¢A consecuencia de los | Al principio era lo esperado porque nuestras
impagos la cartera de | colocaciones no superaban al capital vencido que
morosidad ha sido lo | se manejaba, hoy en dia los créditos superan a la
esperado 0 qué se | mora por este sentido, la cantidad de clientes ha
esperaba? aumentado y por ende nuestra mora se ha

incrementado.

5 ¢Por qué es necesario | Es importante medir para tener conocimiento del
medir la capacidad de | comportamiento de pago del cliente, esto nos sirve
endeudamiento y en que | como referencia para poder brindarle un crédito y
afecta? tener la certeza de que tenga un buen historial

crediticio, si no aplicamos ello afectaria
directamente a la mora por eso uno de los requisitos
es tener experiencia crediticia no menor a un afo.

6 ¢Se consulta mas de una | No, por el momento solo tenemos convenio con

fuente de informacion y
situacion crediticia?

Sentinel, debido a que somos una pequefia empresa
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y nuestro presupuesto no nos permite hacer mas
verificaciones.

7 ¢Cuél es su realidad | Actualmente estamos manejando una morosidad
actual de la empresa | del 30% y esto hace que no sea tan rentable para
respecto sus carteras de | empresa, pero tratamos de mantenernos.
morosidad?

8 ¢Cuales son las opciones | En cuanto las opciones de pago se le brinda
de pago que brinda la | facilidades a partir de los 120 dias de atraso para
empresa’? que paguen su deuda con el 50% de intereses y

mayores de un afo el saldo capital con la finalidad
de poder recuperar el crédito otorgado.

9 ¢Por qué considera que la | Porque la morosidad es lo primordial dentro de una
morosidad afecta en las | empresa de créditos, mantener la mora baja hace
metas de la empresa? que un negocio de créditos sea rentable.

10 ¢La empresa cuenta con | Actualmente no contamos con un manual de
un manual de procesos de | procesos de cobranza, la empresa se encuentra en
cobranza? ;Por qué? constantes cambios, en la cual mi persona es la

encargada de tomar las decisiones correspondiente
dentro del area de cobranza.

11 ¢Los asesores de | No, porque la empresa no cuenta con el
cobranza reciben | presupuesto para poder pagar auditorias o0
capacitacion capacitadores, ademas desde mi punto de vista
constantemente?  ¢Por | cualquier consulta o duda me lo pueden preguntar
quée? y yo tomaré la ultima decision.
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Datos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia: Gerente Comercial

Nombres y apellidos

Sandro Guzman

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entrev.2)

Fecha

29/09/2021

Lugar de la entrevista

San Isidro

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Por qué el area de créditos no apoya constantemente al
area de cobranza?

2 Créditos ¢ Como demuestras los intereses en su créditos?

3 ¢El comportamiento crediticio se toma en cuenta para
otorgar un préstamo en meses posteriores? ¢Porqué?

4 ¢A consecuencia de los impagos la cartera de morosidad
ha sido lo esperado o qué se esperaba?

5 ¢Por qué es necesario medir la capacidad de

Cuentas por cobrar

endeudamiento y en que afecta?

6 ¢Se consulta mas de una fuente de informacion y
situacion crediticia?

7 ¢Cudl es su realidad actual de la empresa respecto sus
carteras de morosidad?

8 Politicas de ¢Cudles son las opciones de pago que brinda la empresa?

cobranza i _

9 ¢Por qué considera que la morosidad afecta en las metas
de la empresa?

10 ¢La empresa cuenta con un manual de procesos de

Procedimiento de | cobranza? ;Por qué?
11 cobranza ¢Los asesores de cobranza reciben capacitacion

constantemente? ¢ Por qué?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢Por qué el érea de
créditos no  apoya
constantemente al area de
cobranza?

Nosotros si apoyamos al &rea de cobranza y
ayudamos a revisar la mora mi persona que soy el
gerente comercial y el encargado del &rea de
créditos superviso que los analistas apoyen, pero si
bien es cierto si lo hacen, pero solo en la primera 'y
segunda cuota, después de ello ya le corresponde al
departamento de cobranza.

¢Cémo demuestras los
intereses en su créditos?

En nuestra area de créditos al momento de realizar
la grabacion del contrato telefonico se le explica
cuanto serd el interés del crédito, lo hacemos algo
rapido para que el crédito no se pueda caer y el
cliente acepte.

¢El comportamiento
crediticio se toma en
cuenta para otorgar un
préstamo en  meses
posteriores? ;Porqué?

Si, porque nuestros clientes que renuevan créditos
uno de los requisitos es que en su crédito anterior
hayan tenido un buen comportamiento de pago y
ademas estén en verde con todas las entidades que
trabajen, que se mantengan en normal en las
centrales de riesgo.

¢A consecuencia de los
impagos la cartera de
morosidad ha sido lo
esperado 0 qué se
esperaba?

En nuestra area también nos afecta la mora porque
baja nuestros indicadores, esto trae como
consecuencia que nuestra labor como analistas de
créditos se vea afectado por esa razon no es lo que
esperabamos que la mora este tan bajo.

¢Por qué es necesario
medir la capacidad de
endeudamiento y en que
afecta?

Porque gracias a ello podemos detectar si el cliente
caerd en mora, el cliente al estar con
endeudamiento tarde o temprano ingresara a un
cuello de botella, haciendo esto que se convierta en
un cliente moroso, queremos prevenir esa
situacion.

¢ Se consulta mas de una
fuente de informacion y
situacion crediticia?

No, por el momento no, nuestro CEO nos ha
informado que no disponemos del presupuesto
suficiente para consultar més fuentes.

¢;Cual es su realidad
actual de la empresa
respecto sus carteras de
morosidad?

Actualmente nos encontramos mal respecto a la
mora, tenemos una mora muy alta, varios clientes
que estan cayendo y nos perjudica mucho.
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¢Cudles son las opciones
de pago que brinda la
empresa?

Las opciones de pago que brinda la empresa a los
clientes morosos lo manejan el area de cobranza,
todos esos casos lo derivamos con el area de
cobranza.

¢Por qué considera que la
morosidad afecta en las
metas de la empresa?

Porque la morosidad representa el proceso de
nuestros créditos, si tenemos alta mora significa
que nuestros analistas no estan desembolsando de
manera eficiente y que los asesores de cobranza no
estan cobrando correctamente a los clientes.

10

¢La empresa cuenta con
un manual de procesos de
cobranza? ¢Por que?

No, actualmente no contamos con un manual de
procesos y funciones de cobranza que a mi parecer
estd mal y varias veces he conversado con el CEO
solicitandole que pueda habilitarlo, pero no tengo
respuesta.

11

¢Los asesores de
cobranza reciben
capacitacion
constantemente?  ;Por
qué?

No porque el CEO no se preocupa en capacitar al
personal de cobranza creo que por eso estamos tan
mal en la mora.
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Datos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia: Supervisora de Cobranza

Nombres y apellidos

Claudia Mendoza

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entrev.3)

Fecha

29/09/2021

Lugar de la entrevista

San Isidro

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Por qué el area de créditos no apoya constantemente al
area de cobranza?

2 Créditos ¢ Como demuestras los intereses en su créditos?

3 ¢El comportamiento crediticio se toma en cuenta para
otorgar un préstamo en meses posteriores? ;Porqué?

4 ¢A consecuencia de los impagos la cartera de morosidad
ha sido lo esperado o qué se esperaba?

5 Cuentas por cobrar ¢Por qué_ es necesario medir la capacidad de
endeudamiento y en que afecta?

6 ¢Se consulta mas de una fuente de informacion y
situacion crediticia?

7 ¢Cual es su realidad actual de la empresa respecto sus
carteras de morosidad?

8 Politicas de ¢Cuales son las opciones de pago que brinda la empresa?

cobranza

9 ¢Por qué considera que la morosidad afecta en las metas
de la empresa?

10 ¢La empresa cuenta con un manual de procesos de

Procedimiento de cobranza? ;Por qué?
11 cobranza ¢Los asesores de cobranza reciben capacitacion

constantemente? ¢ Por qué?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢Por qué el érea de
créditos no  apoya
constantemente al area de
cobranza?

Porque el area de creditos tiene una meta a parte
que no esta de la mano con el area de cobranza, esto
hace que trabajen de cada uno de su lado y no haya
una union con las areas, no tenemos apoyo del area
de creditos.

¢Cémo demuestras los
intereses en su créditos?

En explicar los intereses se encarga el area de
créditos dirigido por el gerente comercial que
supervisa el departamento de créditos, por nuestra
parte como  supervisora de  cobranza
retroalimentamos al cliente para mantenerlos al
tanto del interés de su crédito.

¢El comportamiento
crediticio se toma en
cuenta para otorgar un
préstamo en  meses
posteriores? ;Porqué?

Si, si se toma en cuenta, porque nosotros
reportamos al area de créditos, informamos sobre
los clientes morosos que no podran renovar un
crédito mas adelante.

¢A consecuencia de los
impagos la cartera de
morosidad ha sido lo
esperado 0 qué se
esperaba?

Esperabamos que nuestra mora sea baja, pero es lo
contrario tenemos una mora muy alta porque el
personal no esté capacitado correctamente, ademas
el CEO ha contratado a personas que no tienen
experiencia en cobranza y esto afecta demasiado
las funciones.

¢Por qué es necesario
medir la capacidad de
endeudamiento y en que
afecta?

Porgue un cliente con tantas deuda hard que mas
adelante sea moroso, es importante prevenir el
namero de entidades con que trabajan actualmente
sobre todo con los ingresos mensuales que maneja.

¢ Se consulta mas de una
fuente de informacion y
situacion crediticia?

No, los analistas no consultan méas de una fuente
para brindar los créditos.

¢(Cuél es su realidad
actual de la empresa
respecto sus carteras de
morosidad?

La realidad es que estamos mal en la mora y
estamos preocupados en muchos aspectos, pero es
porgue no contamos con un manual de procesos y
funciones, el personal no estd correctamente
capacitado.
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8 ¢Cuales son las opciones | Las opciones de pago son para los clientes mayores
de pago que brinda la | de 30 dias de atraso ofrecerle que pague su cuota
empresa? normal mas intereses y poder acceder el cambio de

fecha, para cliente mayores de 120 dias el saldo
capital con el 50% interés y mayores de un afio el
saldo capital con todos los descuento, pero
debemos tener mas opciones ademas el CEO
cambia cada cosa a su conveniencia, no tenemos
nada establecido.

9 ¢Por qué considera que la | Considero que afecta porque esto hace que la
morosidad afecta en las | empresa no pueda crecer y que los trabajadores no
metas de la empresa? recibamos nuestros beneficios completos.

10 ¢La empresa cuenta con | No, no contamos con un manual de procesos
un manual de procesos de | porque nuestro CEO aln no lo ha realizado, esto ha
cobranza? ¢Por que? generado muchos conflictos porque cualquier

decision tenemos que preguntarle a él y nosotros no
sentimos un poco fastidiados porque siempre
cambia las opciones 0 procesos a su conveniencia.

11 ¢Los asesores de | No, el CEO no me apoya con esa opcién varias
cobranza reciben | veces le solicitado que nos capaciten para que la
capacitacion cobranza mejoré, pero solo me indica que no
constantemente?  ¢Por | tenemos el presupuesto.
que?
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