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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo principal determinar la influencia de la cobranza
en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021. En cuanto a la investigacion se
caracteriz6 por ser de planteamiento cuantitativo, no experimental — transeccional, tipo
aplicada y el nivel explicativo; ademas se empled la encuesta como técnica y el cuestionario
como instrumento. La variable cobranza se midio a través de un cuestionario con escala
Likert de cinco alternativas, de la misma forma se desarroll6 el cuestionario de la variable
morosidad, los que se aplicaron a una muestra de 45 asesores. Se encontro por resultados que
la cobranza influye en un 66.7% sobre la morosidad de la institucion bancaria, que es una
influencia moderada. Ademas, se encontrd que, la situacién de la morosidad se encuentra en
un nivel bajo en un 58%, debido a que permiten que los clientes prolonguen constantemente
sus plazos de pago ante situaciones complicadas. Finalmente, la situacion de la cobranza tuvo
un nivel alto en un 44.6%, debido a que los colaboradores revisan constantemente cuéles son

los clientes que estan préximos a pagar su crédito.

Palabras clave: Cobranza, morosidad, cartera crediticia, préstamos.
Clasificaciones JEL: GO0, G11, G2, G21.



Abstract

The main objective of this research was to determine the influence of collection on
delinquency in Mibanco, Mochumi 2021 agency. Regarding the research, it was
characterized by being quantitative, non-experimental - transactional, applied type and
explanatory level; In addition, the survey was used as a technique and the questionnaire as
an instrument. The collection variable was measured through a questionnaire with a Likert
scale of five alternatives, in the same way the questionnaire for the delinquency variable was
developed, which were applied to a sample of 45 advisers. It was found by results that
collection influences 66.7% on the delinquency of the banking institution, which is a
moderate influence. In addition, it was found that the delinquency situation is at a low level
by 58%, due to the fact that they allow clients to constantly extend their payment terms in
complicated situations. Finally, the collection situation had a high level of 44.6%, due to the

fact that employees constantly check which customers are close to paying their credit.
Keywords: Collection, delinquency, loan portfolio, loans.

JEL classifications: GO, G11, G2, G21.



Introduccion

La pandemia de Covid-19 podria ser el desafio mas serio para las instituciones financieras
en casi un siglo. A medida que se incrementan las consecuencias econdémicas, los bancos
minoristas se encuentran haciendo nuevas politicas con prioridades importantes que
requieren pasos concretos para reposicionarse y al mismo tiempo, recalibrarse para el
futuro (PWC, 2020).

El Banco Mundial y el Fondo Monetario Internacional han solicitado a 72 economias, que
suspendan las compensaciones con los acreedores, para hacer frente al dilema la pandemia
y el estancamiento de la hacienda en el mundo. Parece justo e imparcial que ahora el banco
en mencidn realice su contribucién importante, y ponga sus pericias financieras y técnicas
para servir a los usuarios a nivel pais, los cuales ante un acuerdo puedan llegar a una
renegociacién, con bajos intereses y reprogramar los periodos de pago, anulacion de
intereses con moras y costos de cobrar, hasta que los clientes vuelvan a su pericia
productiva de trabajo y crecimiento y tengan de esta manera el trato que se desea por quien
lo requiere en un momento dado. Dicha situacion sera favorable para los clientes y traera

consecuencias buenas para la economia (Torres, 2020).

Como se sabe el crédito es una manera de incentivar el monto de una cartera crediticia, lo
que transporta con él mas ganancias a entidades financieras, aunque, esto también
ocasiona un crecimiento en cobranzas, asi como el riesgo de tener mas morosidad, lo que
podria en un momento dado ser contraproducente. En Estados Unidos, Dun & Bradstreet,
antes de otorgar préstamo a un cliente nuevo, la entidad debe hacer un estudio minucioso
con informacion veraz del cliente que le permita decidir si éste califica para el préstamo,
porque de no hacerlo se corre el peligro de tener cuentas incobrables, que merman los
ingresos y generan morosidad (lzar & Ynzunza, 2017).

En nuestro pais segln la consultora Trust Corporate, por lo general para otorgar créditos
tienen en cuenta dos aspectos, uno cualitativo, relacionado con las personas u
organizacion, y cuantitativo, que tiene que ver con los nimeros que muestra quien pide el
crédito y por ultimo estan las garantias (Andina, 2020). Si bien es cierto la esencia de las
instituciones financieras es otorgar créditos, esta no puede otorgarle el credito a cualquier
persona, y durante este proceso existen puntos que se tienen en cuenta, entre ellos se
pueden mencionar especificamente al riesgo crediticio, historial crediticio, intereses,
escala del préstamo y cobros adicionales, todos ellos se tienen en cuenta para evitar la

morosidad.



Las organizaciones de los &mbitos de la economia que obtuvieron préstamos de Reactiva
Per0 al ultimo 31 de agosto del 2020, de las cuales 410,480 (98%) son micro y pequefias
entidades que se favorecieron en intereses muy bajos, sefialé el Banco Central de Reserva
(BCR). Ademas, indico que entre el 30 de junio y el 1 de setiembre del 2020 se han
vendido Repos con aval de gobierno en la Il fase de Reactiva Pert por S/ 24,592 millones,
a un interés medio de 1.69% para los usuarios de las instituciones de la banca. Todo se ha
realizado con el fin de que se reactiven las organizaciones y cubran sus deudas, haya
menos cobranza y de esta manera evitar el incremento de la morosidad con las diferentes
entidades (Asociacion Latinoamericana de Instituciones Financieras para el desarrollo,
2020).

En las diversas instituciones bancarias, se dan los sucesos siguientes de negociacion:
reprogramacion de la deuda, el cual es aplicado por el banco a aquellos clientes que
presentan una calificacion normal con deuda vigente, es decir se caracteriza por
reprogramar el pago para el mes proximo o dentro de 6 meses. Por otro lado, se encuentra
el caso de fuerza mayor como el generado por la pandemia y sus consecuencias frente a
las deudas, en donde la refinanciacién de las diversas deudas se aplica cuando la deuda

estd en mora y no esta vigente (Santos & Ernesto, 2020).

En el caso de Mibanco, quien lleva 43 afios trabajando en el contexto de las micros y
pequefias instituciones, especificamente en Mibanco agencia Mochumi se ha podido
percibir que algunos asesores de crédito posiblemente no estén realizando adecuadamente
los procesos de cobranza en la entidad, debido a que, algunas veces no se comunican con
los clientes después de brindarles un determinado crédito, donde el asesor muchas veces
se desliga del cliente y solo tiene comunicacion con él cuando presenta dias de mora en el
pago de su crédito, ademas probablemente el poco seguimiento que realiza el asesor a los
crédito sea la causa que no les permite conocer la situacion econdémica en que se encuentra
el cliente. Asimismo, un grupo de asesores no realizan de manera adecuada la cobranza
preventiva de los créditos que fueron brindados, ya que rara vez llaman a los clientes para
recordarles que el plazo de pago esta proximo a vencer o para asegurar el compromiso de
pago de los clientes. Por otro lado, ciertos asesores de crédito pocas veces realizan la
cobranza domiciliaria a los clientes que llevan varios dias de impago, perjudicando mas
la recuperacién de los créditos brindados, llegando al punto de la entidad tenga que realizar
cobranza judicial donde es muy complicado que se recupere el crédito. Ante dicha

situacion podria generar un incremento en la morosidad de la cartera crediticia, por lo que



en el presente estudio se busca determinar la influencia de la cobranza en la morosidad de
Mibanco, agencia Mochumi. Por tales razones y debido a la situacion que se viene
presentando la pregunta de investigacion es: ¢Cudl es la influencia de la cobranza en la
morosidad durante el covid-19 en Mibanco, agencia Mochumi 20217 Con ello el objetivo
principal serd determinar la influencia de la cobranza en la morosidad de Mibanco, agencia
Mochumi 2021. Mientras que los objetivos especificos son: evaluar la situacion de la
cobranza, analizar la situacion de la morosidad, determinar la influencia de la prevencion,
las estrategias de recuperacion de los créditos, los procesos legales y los criterios que

afectan al cliente en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021.

El presente estudio presenta una justificacion desde una perspectiva préctica porque se
desea contribuir en resolver un problema que hoy en dia las entidades financieras vienen
presentando respecto al proceso de cobranza y la morosidad dentro del contexto del
Covid-19. Por otro lado, desde el punto de vista tedrica tiene como finalidad dar
fundamento y solidez a las teorias de los autores que se utilizaron en este estudio, ya que
al ser aplicados a la realidad de Mibanco, agencia Mochumi se obtuvieron resultados que
serén de utilidad para futuras investigaciones similares. Mientras que la justificacion
metodoldgica radica en que se disefiaron los instrumentos que permitieron medir
adecuadamente las variables abordadas y cumplir con el desarrollo de los objetivos.
Dichos instrumentos fueron aprobados a través de juicio de expertos y estudio de
fiabilidad, a fin de que puedan ser utilizados por otros estudios con semejantes
constructos. Por altimo, desde el aspecto social, la presente investigacion beneficiara a la
entidad bancaria bajo analisis, debido a que permitird brindar informacién acerca del
proceso de cobranza y sobre si efectivamente influye en la morosidad, durante esta etapa
de la pandemia, en donde la situacion complica el mencionado proceso y con ello el actuar
de los asesores de crédito de Mibanco, agencia Mochumi. En este estudio se tienen los
apartados como revision de literatura en donde se detallaran las teorias empleadas para
medir cada variable, materiales y métodos donde se tuvo en cuenta el enfoque cuantitativo,
nivel explicativo y transversal y en los hallazgos se encontro que la variable cobranza

influye débilmente en la morosidad.



Revision de literatura

Se ha podido encontrar diferentes estudios o antecedentes de la investigacion, tanto
internacionales, nacionales como locales, los mismos que se detallan a continuacion: De
acuerdo con Golman & Bekerman (2018) tuvieron como proposito en su estudio encontrar
las razones de la demora en los pagos en las microfinanzas. Las respuestas de la
investigacion fueron que los principales factores de la morosidad son el ingreso del hogar,
el monto y plazo del crédito, crédito irregular, poca cobranza y la falta de garantias
formales. Asimismo Altuve (2018) tuvo como proposito realizar una investigacion de las
razones de la morosidad de una institucion bancaria. Los hallazgos fueron que la tasa de
interés, la cobranza, la rentabilidad y la ratio de cartera de crédito son causas que inciden
en la morosidad. De la misma manera lzar & Ynzunza (2017) tuvieron por fin
conceptualizar la decision de cobranza que le deje a una compafiia maximizar sus
ganancias. Llegandose a encontrar que, ante una cantidad de préstamos, para maximizar
los ingresos, es necesario que el margen de contribucion y el descuento por rapido pago
aumenten, y ello se logra con la cobranza, contribuyéndose de esta manera a que la
morosidad disminuya. En la investigacion de Velasco (2017) se tuvo por proposito
analizar el efecto de la morosidad en la rentabilidad de las entidades bancarias. Llegandose
a encontrar que la morosidad es dependiente del porcentaje de cartera en riesgo que tienen
los bancos, donde al incrementarse la cartera en riesgo, entonces el indice disminuye. Ello
significa que, mientras mas se realice una cobranza adecuada, menor sera la morosidad de
la cartera. Mientras que, Vidal (2017) tuvo por objetivo primordial encontrar si la
morosidad dada por incumplir, en la responsabilidad de créditos influye en la rentabilidad
de las instituciones bancarias. Llegandose a encontrar que morosidad si influye de manera
contraria en los resultados de las entidades bancarias, con un elevado grado de
significancia y prediccion. Generandose evidencia de lo importante de realizar adecuados
procesos de cobranza en las instituciones financieras. De acuerdo con Bernal (2017) tuvo
por fin encontrar las causas de riesgo que se pueden presentar durante el proceso de
cobranzas de una entidad financiera y si este se administra el riesgo de forma adecuada
segun lo reglamentado. Llegandose a obtener que el 5% de total de la cartera esta colocada
las diferentes entidades financieras, de donde se infiere que el riesgo crediticio esta
controlado y se realiza el proceso de otorgamiento eficientemente. Segun Pluas (2017)
tuvo por objetivo determinar las politicas de calificacion de créditos a clientes para reducir

los riesgos en la gestion de cobranzas. Llegandose al resultado de que, en cuanto a los



procesos de cobranza, se indico que si han tenido problemas de cobranzas en un 67% de
los encuestados afirmaron haber tenido problemas con sus clientes. Igualmente,
Montesdeoca (2015) por su parte, tuvo por finalidad encontrar si las técnicas de la
administracion de cobranzas y créditos se asocian con la cartera morosa en una entidad.
Llegandose a obtener que los procedimientos de la administracion de cobranzas y créditos
que dirige la institucion, no son adecuados; ya que presenta un indice alto de morosidad

en las carteras crediticias.

Entre investigaciones nacionales se puede mencionar la de Alfaro & Vargas (2017) la cual
tuvo por finalidad identificar la influencia de la cobranza en la morosidad de la institucion
bancaria. Los resultados de estudio fueron la adecuada aplicacion de la cobranza genero
una variacion de mora de 0.28%. Otra investigacion importante de mencionar es la de
Campodonico y Arévalo (2019) que tuvo por fin encontrar el nexo entre la administracion
de cobranza y la liquidez de la organizacion. Se concluyd que las deficiencias que tiene
dicha area inciden de forma significativa en la empresa de servicios especialmente a sus
estados financieros, ya que la institucion se ha visto gravemente afectada por las gestiones
que se realizan en la cobranza. Asimismo Azabache (2019) en su trabajo tuvo por
proposito fijar las causas del otorgamiento de determinados créditos y de las cobranzas
que inciden en la morosidad. Se lleg6é a concluir que, el otorgamiento de créditos y
procedimiento de cobranzas inciden en la morosidad. Segln, Licera & Saavedra (2019)
por su parte tuvieron como objetivo implementar los procedimientos para el otorgamiento
de crédito y la realizacion de cobranzas que permita obtener mejoras en la liquidez de la
compafia. Se concluyé que antes de la implementacion de los procedimientos de
cobranzas y créditos, la morosidad era de 59% en promedio. Luego de dicha
implementacidn, el indice de mora se redujo a 26%. Entre las investigaciones locales se
tiene a la de Coronado y Garcés (2019) quienes tuvieron por finalidad principal realizar
estrategias para bajar la morosidad. Se llegd a concluir que las estrategias que se
elaboraron para la cobranza de la empresa, pueden ayudar a recuperar de forma positiva
la cartera de clientes vencidos o deudores, esto permitira que en el presente ejercicio pueda
haber mejores resultados en los beneficios de la institucion. Por otro lado, Samillan y
Gonzales (2017) tuvieron como finalidad realizar un sistema que deje mejorar cobranzas.
Se llegd a concluir la elaboracion de un sistema que permita tener una cobranza éptima y
con menos facilidades, logré que el dinero retorne de forma mas répida a las arcas

principales de Epsel, reduciendo la morosidad de los usuarios. Finalmente Angulo (2018)
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en su trabajo tuvo por finalidad establecer el nexo entre la eficacia de la administracion
de cobranza y morosidad en el Banco Financiero. Se concluyé que no existe un nexo

directo entre la morosidad y la gestion de cobranza.

Después de que se han revisado estudios previos, continua la revision de las bases tedricas,
se tiene en primer lugar lo referido a la variable cobranza. El cobro de deudas es un
proceso que se introduce en una empresa cuando las cuentas estan vencidas. La cobranza
es un proceso donde el deudor cumple con los requisitos del contrato con respecto a la
persona que tiene derecho (un acreedor). El problema del cobro de deudas existe en todas
las empresas y tiene una influencia notable en la situacién econdmica de las compafiias
(Malgorzata, 2018). La cobranza es considerada como una de las acciones mas vitales e
importantes para facilitar las relaciones bancarias, ademas también es una fuente y puede
ampliarse o no las utilidades de una entidad, esto debido a que la falta del mismo puede
generar recursos financieros escasos y pone en riesgo a la entidad ante la posibilidad de
incumplimiento del crédito, ademés la elevada morosidad puede reducir el valor de la
entidad. Por ello es trascendente que la compafiia ante situaciones imprevistas tome en
cuenta un eficiente proceso de cobranza (Lyani, 2018). La cobranza es una actividad que
permite un adecuado mantenimiento a las cuentas de los clientes ademas que asegura la
probabilidad de prestar en una segunda oportunidad, es decir es un proceso estratégico
gue genera un habito de cultura de pago entre todos los clientes. Asimismo, la cobranza
es un area cuyo objetivo es lograr la rentabilidad transformando las pérdidas en ingresos,
ademas se considera como una parte integrante del ciclo del crédito (Castelo et al., 2019).
Las politicas de cobranza deben de estar basada en la recuperacion sin perjudicar al cliente,
es decir la entidad debe de ser cuidadosa sobre no ser demasiado agresiva al momento de
gestionar los cobros. Los diferentes procesos de cobro estan determinados por las politicas
de cobro de la entidad, en donde se concede un plazo para su pago (Mera & Ordofiez,
2017). De manera general la gestion de cobranza incluye procedimientos de control de
calidad, que permite evaluar, mejorar y retroalimentar las actividades utilizadas. Acciones
preventivas, tiene como finalidad gestionar clientes que presentan un nivel alto de riesgo
de morosidad, ademas la finalidad es la disminucién de la posibilidad que el cliente
ingrese dentro de la cartera morosa. Acciones curativas, presenta como proposito la
recuperacion de la deuda vencida, la cual puede comenzarse desde el dia uno del
incumplimiento del pago, la finalidad es comenzar el proceso de cobranza con clientes

con elevada morosidad. En la teoria de la cobranza existen dos métricas ampliamente
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empleadas para la evaluacién de los procesos de cobranza que han sido basicamente el
periodo promedio de cobro, los cuales son inadecuados cuando se emplean con objetivos
de analisis interno. Asimismo, Leitch y Lamminmaki (2011) proponen que para evaluar
la antigliedad del crédito incobrable se relacione con su valor inicial que dio lugar al
crédito y para analizar el periodo medio de cobro, se indica que la cantidad de deuda
vencida se divida en categorias de acuerdo a la antigliedad, la que corresponde a los
créditos que la ocasionaron. De acuerdo con la teoria de Stanford de 1995 aplico un
procedimiento markoviano de decision de 4 periodos sobre la conduccion de las cobranzas
en la entidad, en donde no se consideran las deudas incobrables ni los ingresos producidos
por los intereses ya que son muy sensibles a los cambios de posibilidad de transicién,
donde dichas posibilidades pueden tener mayor impacto que otras. Una elevacién de
nuevos cargos produce una tasa igual de disminucion de cuentas incobrables (lzar &
Corteés, 2017).

Ben-Horim y Levy indican que para que una entidad mantenga los beneficios que ofrece
a los usuarios debe de incrementar los descuentos de pronto pago, de acuerdo con las tasas
de inflacion, por otro lado, existe la posibilidad de que los clientes hagan pagos
anticipados, aun si los beneficios son menores en un contexto en la que no existe riesgo
de una posible inflacion. Por otro lado, Kontus implementa un modelo matemaético que
permite realizar el célculo de los ahorros netos y determinar la politica crediticia de
manera que se logre una rentabilidad neta maxima, debido a que el control de las
cobranzas incide en la rentabilidad de la entidad, por ello se sugiere la implementacion de
una politica de cobranza correcta y apropiada. Lieber y Orgler implementaron un modelo
integrado para manejar las cobranzas, en donde se considera los periodos de cobro de
cuentas vencidas, gastos en la cobranza, cuentas incobrables, cargos por pagos tardios, los
descuentos por pagos anticipados y el periodo de crédito, de manera que se logre la
ganancia maxima. Por otro lado, Mao y Sarndal indicaron que uno de los aspectos criticos
para el manejo del otorgamiento de los créditos es el control del riesgo de las cuentas
morosas. Una elevacion de las cobranzas eleva el capital de trabajo, ademas de los costos
por su mantenimiento y manejo, los que provocan la reduccion del valor de la entidad. Por
otro lado, una adecuada politica de administracion de cobranza, permite el adecuado
manejo del portafolio y permite el incremento del valor de la empresa (Izar & Cortés,
2017).
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En cuanto a las dimensiones de la variable cobranza se tiene a la prevencion, la cual se
define como la serie de actividades direccionadas a no permitir que se incumpla el pago
de una deuda por parte de los clientes, reducir el nivel de mora en las cuentas que se tienen
por cobrar, también de tomar las medidas necesarias para actuar en el caso de que
incremente el riesgo de mora debido a que los clientes no paguen, como son las acciones
legales, que generalmente son realizados por los abogados de la institucion o por medio
de un departamento especialista en recuperar créditos impagos (Morales & Morales,
2014). Dentro de dicha dimension se encuentra los indicadores: Recordatorio de
vencimiento, hace referencia a que se puede emplear un recordatorio de las proximas
fechas de vencimiento de los créditos, lo cual puede realizarse por medio de llamadas
telefénicas, el envio de correos, por medio de visitas. En esta etapa la cobranza debe
realizarse en una primera instancia por medio de via telefénica y en el caso de los clientes
que no puedan ser contactados, es necesario que se realice una visita en su domicilio por
el encargado de dicha deuda (Rodriguez, 2017); la dimensidn estrategias de recuperacion
de los créditos, son todas las actividades direccionadas a recuperar un determinado crédito
gue se encuentra en mora con bastantes dias de atraso; ademas en este punto la institucion
no desea seguir el negocio que tiene con el cliente, debido a que considera que los clientes
no cumpliran con su promesa de pago (Morales & Morales, 2014), aqui se tienen los
indicadores como las llamadas telefénicas que se considera el método eficaz, el que
menos produce desgaste respecto a los trdmites de contacto con los clientes, sin embargo,
se considera que no es tan valido para asegurar una verdadera negociacion (Rodriguez,
2017), envio de carta de cobranza, es la actividad en que el trabajador encargado de la
cobranza, redacta las cartas que generen una motivacion al cliente para que pague lo antes
posible su saldo vencido, ademas la carta debe ser el medio para inducir al cumplimiento
del compromiso contraido por el cliente con la empresa. Para lo cual, se puede considerar
un conjunto de enfoques psicoldgicos, los cuales pueden orientar el mensaje de la mejor
manera a fin de que el cliente tome conciencia sobre su responsabilidad; visita
domiciliaria, se realiza cuando un determinado cliente presenta atrasos en el pago de sus
obligaciones, que se considera como cuentas morosas, en donde la visita al domicilio del
cliente es necesaria para la definicion del procedimiento de cobranza que se debe de seguir
como efecto de las deudas vencidas. Dicha cobranza debe ser atendida por el gestor
correspondiente (Rodriguez, 2017). Respecto al indicador negociacion se define como las
actividades direccionadas a recobrar adeudos en tempranas instancias, es decir en el

instante donde la entidad desea seguir trabajando en conjunto con el cliente, dado que
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existe la posibilidad de que el negocio sea rentable (Morales & Morales, 2014). La
dimension procesos legales, se defino como las actividades que se realizan para recuperar
los créditos en mora que tienen atrasos de mucho tiempo, en donde la empresa decide no
seguir trabajando con el cliente, dado que existe una elevada probabilidad de que no
cumplan con sus obligaciones de pago. Dentro de esta dimension se tiene el siguiente
indicador: proceso judicial, empieza cuando el cliente no cumple con la cancelacion de
sus responsabilidades, es decir no ha regresado el dinero por el préstamo recibido. Ante
ello, el acreedor procede a emplear los documentos que forman parte de las garantias, los
cuales se presentan en las instituciones correspondientes a fin de que se recupere el saldo
del crédito y los gastos realizados por las cobranzas hechas. Si el cliente no paga, entonces
el juez determina otras acciones como: embargo judicial, liquidacion de las garantias,
entre otros (Morales & Morales, 2014). Finalmente la dimensidn otros criterios que
afectan al cliente, es definida como aquella que abarca ciertas situaciones que afectan la
situacion actual del cliente, los cuales pueden generar atrasos en el pago de las
obligaciones financieras, como las detalladas a continuacion: nivel de ingresos, nivel de

ventas, sobreendeudamiento, y enfermedades

Procesos kgaks
Cobranza ‘

Recordatorio de
vencimiento

’ Proceso Judicial ‘

Estrategias de recuperacion
de los créditos

1 Llamadas telefonicas__|

——{ Envio de carta de cobranza |

—| Visita domiciliaria |

—| Negociacion |

Figura 1.Modelo de cobranza.
Fuente: (Morales & Morales, 2014).

En cuanto a la variable morosidad, se considera como la cantidad de créditos o préstamos
impagos 0 pendientes de pago y que presentan un periodo prolongado de atrasos. La
morosidad se considera como un indicador altamente importante para las instituciones
financieras para identificar su exposicion al riesgo. El término de morosidad es conocido
como una tasa de penalizacion, también se considera como la tasa de interés mas alta de
impuestos en donde un prestatario no ha realizado los pagos de manera regular por el

crédito brindado (Heredia y Torres, 2018). Es considerada un pago atrasado en el cual se
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le afiade un interés por dicho atraso, es decir es cuando un deudor incumple con la
cancelacién de vencimiento de cierta obligacion de crédito. La morosidad es cuando una
persona no cumple con el pago de una responsabilidad crediticia, ademas es la condicién
que un individuo adquiere ya que no afronta una deuda dentro de la fecha de vencimiento.
Se encarga de medir el nivel de retraso de los pagos, que le permiten conocer el indice de
créditos que no se han pagado al concluir su plazo (Chavarin, 2015). Es un indicador que
indica el nivel de riesgo que se presenta en el momento en que las personas presentan un
crédito con determinadas instituciones financieras, es decir es el incumplimiento de los
pagos (Guillén & Pefafiel, 2018). De manera general, la morosidad se considera como el
nivel de demora en los pagos, ademas tiene una importante incidencia en los resultados
de una empresa financiera, por las provisiones que debe ir agregando para afrontar la
probabilidad de impagos que se vayan presentado (Camacho, 2015). Asimismo, una
elevada tasa de incumplimiento genera una mayor tasa de riesgo para la entidad financiera,
ademas al conocer los factores de morosidad los responsables pueden proteger la empresa
frente a posibles pérdidas. El nivel de morosidad es la representacion de las condiciones
econdmicas, ademas los indices de incumplimiento son elevados durante los periodos de
presion econdémica y bajas en los periodos de crecimiento econémico. Ademas, el
conocimiento sobre la situacion de la morosidad permite a los directivos tener una calidad
de cartera y manejo del riesgo. De manera general la morosidad es un indicador importante
para las empresas financieras puesto que refleja la salud financiera de la entidad (Diaz R.
, 2018).

La falta de pago de los clientes no son solo los efectos de una conducta empresarial
erronea, especificamente con relacion a la concesion de crédito o los aspectos culturales
que determinan la moral de cumplimiento de pago. Las estructuras de relaciones clientes
con la entidad, la cadena de empresas asociadas a la empresa, el poder econdémico de los
clientes, las normas y politicas financieras, la infraestructura financiera y el sistema legal
son los factores primordiales de la morosidad. Las causas de la morosidad presenta raices
exogenas y endogenas, ademas existen diversas razones involucradas. Entre los factores
de la morosidad se encuentra la quiebra en la economia de un cliente, la mala situacion
del mercado, la falta de compromiso de los clientes o la poca cultura de pago. Al momento
de diferencias las razones detras de la presencia de morosidad de la cartera crediticia, es
necesario que se realice un andlisis de la situacidn general de los diversos negocios segin

su rubro econdmico (Waldemar et al., 2017). Los individuos pueden evitar las
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consecuencias negativas del incumplimiento de pago por medio del envio de cartas al
deudor sobre las posibles acciones que tomara la empresa ante la falta de pago(Garcia,
2018). Entre las consecuencias se puede mencionar las siguientes: Incremento de
intereses, Reduccion de utilidades para la entidad, Incremento del riesgo, Incremento de

provisiones, y la Reduccion de la rentabilidad de la entidad.

La teoria de la morosidad se puede mencionar la teoria de Diaz (2014), quien sostiene que
existen aspectos econdmicos y culturales principales que ocasionan la llamada morosidad,
entre ellas podemos encontrar el incumplimiento de pagos, las deudas vencidas, etc. Los
que se detallan a continuacion: Incumplimiento de pago, esta dimension se refiere al
estado que puede presentar cualquier cliente debido a su economia, sea autbnomo o de
una empresa en general. Esta dimensidn puede ser medida a través del promedio de dias
de atraso, que es la cantidad de dias que puede atrasarse un cliente; la dimension deuda
vencida, es aquella deuda donde su plazo de pago ha vencido y se puede medir mediante
el indicador cuentas vencidas, las que se consideran asi cuando ha pasado mas de 30 dias
de atraso. La dimension cartera de alto riesgo, es aquella en donde el plazo de pago del
crédito ha vencido, pero también representa un riesgo elevado para la entidad financiera,
sino se llega a cancelar de manera inmediata. Esta puede ser medida mediante el indicador

cuentas castigadas, es decir donde las deudas tienen méas de 180 dias.

A continuacion, los mencionados se pueden observar en la siguiente figura:

Incumplimiento . Cartera de alto
de pagos Deuda vencida riesgo
: cuentas L cuentas
\— (;ggnagd;fr{g% \— vencidas castigadas >
Mora>30 dias Mora 180

Figura 2.Teoria de la morosidad
Fuente: (Diaz, 2014).

Materiales y métodos

Se puede decir que la investigacion fue de un enfoque de tipo cuantitativo porque se
empled la encuesta por técnica, y por instrumento el cuestionario, el cual tuvo valoracion
con escala Likert, también se hace uso herramientas estadisticas. Esto quiere decir que

mediante cuestionarios se determind en qué situacion se presenta la cobranza crediticia 'y
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la morosidad en Mibanco agencia Mochumi y se hallé la influencia entre ambas variables,
mediante una medicion numérica tipo Likert y también se emplearon métodos estadisticos.
La presente investigacion de tipo aplicado, porque se utilizo en la realidad en la que se
desarrollo el problema. De otro lado el nivel que presenta el estudio fue explicativo,
debido a que se determind la influencia de la cobranza en la morosidad durante el covid-
19 en Mibanco-agencia Mochumi, ademas se revel6 la (causa-efecto) entre las variables
bajo analisis, la cual fue medida por medio de la aplicacion de los cuestionarios. Fue de
planteamiento no experimental y transeccional, dado que no hubo alteracion de las
variables, en este caso la cobranza y la morosidad, a su vez se observaron las situaciones
que se dan en una realidad especifica. Respecto a la poblacion del presente estudio, es la
cantidad de asesores de crédito en Mibanco agencia Mochumi, que son 45 asesores en
total (Registro de personal, 2021). La muestra y poblacion fueron iguales, por ser la
poblacion pequefia o reducida, es decir serd igual a 45 asesores de crédito. Para su
seleccion se considero los siguientes criterios: se tomé en cuenta a todos los asesores de
crédito con una antigtiedad de més de 3 afios en Mibanco agencia Mochumi, se toma en
cuenta aquellos que deseen participar de la investigacion. Utilizd la seleccion no
probabilistica por conveniencia, porque se tomé a asesores de credito de la entidad
mencionada, y quienes estaran dispuestas a contestar el cuestionario respectivo (Otzen &
Manterola, 2017).

Se empled la encuesta como técnica, para recolectar las informaciones necesarias a fin de
desarrollar el presente estudio. Se disefio un cuestionario (ver anexo) para la variable
cobranza, la cual estd conformada por 16 items distribuida en siete dimensiones: la
primera dimension prevencion (2 items), la dimension estrategias de recuperacion de los
créditos (8 items), la dimensidn procesos legales (2 items), otros criterios que afectan al
cliente (4 items). El cuestionario de la variable morosidad esta integrado por 15 items
distribuida en 3 dimensiones: en cuanto a la primera dimension incumplimiento de pagos
esta conformada por 8 items y la segunda dimensién deuda vencida esta conformada por
3 items y la tercera dimension 4 items. Asimismo, la escala de medicion de ambos
cuestionarios sera ordinal, desde el valor mas bajo 1 al valor mas alto 5: 1. totalmente en
desacuerdo, 2. en desacuerdo, 3. indiferente, 4. de acuerdo, y 5. totalmente de acuerdo.
Para validar los instrumentos se emple0 el juicio de expertos y la confiabilidad se hizo por
medio del Alfa de Cronbach. Donde se encontré un 97% para el cuestionario de cobranza,
lo considera que el instrumento es confiable. Asi también el cuestionario de morosidad

tiene una confiabilidad del 98% lo que sefiala que es muy satisfactoria. En cuanto al
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procedimiento el instrumento cuestionario fue elaborada para los trabajadores de la
empresa Mibanco - Agencia Mochumi por medio de enlaces virtuales durante el mes de
abril. La aplicacion del instrumento tuvo una duracion de 15 dias tomando la
disponibilidad de los trabajadores. Por otro lado, se coordin6 con el administrador de la
empresa para la fijacion de los horarios en que los trabajadores pueden realizar la encuesta,
ademas se pidid al gerente los respectivos correos de sus trabajadores para él envio del
enlace del cuestionario. Para realizar el procesamiento de datos, la informacion
recolectada fue procesada a través del programa Excel, en donde se elabor6 una base de
informacion, para una mayor organizacion de la informacion, ademéas se empled el
programa SPSS el con el cual se pudo interpretar los resultados segin los objetivos e
hipdtesis planteadas en el presente estudio. Asimismo, para una mayor comprension y
analisis de los hallazgos se utilizaron tablas de frecuencias y graficos de barras con su
respectiva interpretacion. Ademas se empled por técnica estadistica la regresion lineal
maltiple con la cual se estudié la causalidad en los constructos. Respecto a las
consideraciones éticas tomadas en cuenta en el estudio se aplico a los principios éticos de

justicia, beneficencia y autonomia que forman parte de todo estudio.
Resultados

Se pudo encontrar que Mibanco agencia Mochumi cuenta con 50 a 60 trabajadores del
rubro de las finanzas. En general el afio 2014 Mibanco era llamado en sus inicios como
Edyficar, y fue conformado con el nombre de MiBanco desde el afio 2016 y un afio
después se apertura en [llimo como sede de la agencia Mochumi. En la agencia Mochumi
a la actualidad existe una cartera de clientes conformada por 75,496 (Informacién sobre
la cartera de clientes en Mibanco-Agencia Mochumi, 2021). En cuanto a la morosidad se
encontré que muchos indicadores de la misma se deterioraron a raiz de la pandemia, tales
como la cartera pesada que ascendid a 9.3%, la cartera pesada ajustada fue de 11.6% con
respecto a las colocaciones totales en promedio, siendo menor a lo registrado por el
sistema que en afios anteriores fue en promedio 12.1% (Apoyo & Asociados, 2021). A

continuacion, se presenta el analisis del objetivo general:

En cuanto al objetivo general: determinar la influencia de la cobranza en la morosidad de

Mibanco, agencia Mochumi 2021:
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Tabla 1

Influencia de la cobranza en la morosidad

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de determinacion R? 0,667008398
R? ajustado 0,659264407
Tabla 2

Coeficientes de la cobranza y la morosidad

Coeficientes  Errortipico  Estadistico t
Intercepcién  81,00765335  4,58430585 17,67064764
Cobranza -0,772916045 0,083281605 -9,280753502

De acuerdo a la tabla anterior, se encuentra los resultados con respecto al objetivo general
de la investigacion, para lo cual se realiz6 la prueba estadistica R cuadrado, cuyo
coeficiente de determinacion fue R?= 0.667, el cual se puede afirmar que la cobranza
influye en un 66.7% sobre la morosidad de la institucion bancaria, que es una influencia
moderada. Por tal razén, se puede decir que hay evidencia que la variable cobranza explica
su influencia en la variable morosidad, esto se debid tras obtener los datos que fueron
resultados de los cuestionarios a un total de 45 colaboradores. Por otro lado, segln la tabla
3, al incrementarse en 1% el nivel de cobranza, entonces la morosidad se reduce en -
0,773%.

Respecto al objetivo especifico 1: evaluar la situacion de la cobranza en Mibanco, agencia
Mochumi 2021.

Tabla 3
Nivel percibido de la cobranza

Frecuencia Porcentaje

Bajo 15 33.3%
Regular 10 22.2%
Alto 20 44.6%
Total 45 100.0

Fuente: cuestionario de cobranza
Elaboracion propia
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En la tabla 3 se evidencia que los colaboradores de Mibanco, agencia Mochumi,
manifestaron que la situacion de la cobranza se encuentra en un nivel alto en un 44.6%,
debido a que los colaboradores revisan constantemente cuales son los clientes que estan
préximos a pagar su crédito, la mayoria considera que es mas efectivo recuperar un credito
por medio de las llamadas telefonicas, envian cartas de cobranza de forma oportuna a los
clientes que no tienen la voluntad de pagar su crédito, consideran efectivo el envio de
cartas para recuperar un crédito, frecuentemente realizan visitas domiciliarias cuando
existe incomunicacién con los clientes, consideran que los procesos legales si permiten
recuperar las cuotas vencidas de los clientes, la mayoria manifestd que sus clientes tienen
mas de una deuda y consideran que cuando los clientes se sobre endeudan perjudica y

ocasiona un cambio en los pagos.

Respecto al objetivo especifico 2: analizar la situacion de la morosidad en Mibanco,

agencia Mochumi 2021.

Tabla 4
Nivel percibido de Morosidad

Frecuencia Porcentaje

Bajo 26 58%
Regular 2 4%
Alto 17 38%
Total 45 100.0

Fuente: cuestionario de morosidad

Elaboracion propia

En la tabla 4 se evidencia que los colaboradores de Mibanco, agencia Mochumi,
manifestaron que la situacion de la morosidad se encuentra en un nivel bajo en un 58%,
debido a que no permiten que los clientes prolongue constantemente sus plazos de pagos
ante situaciones complicadas, la mayoria considera que la entidad financiera cuenta con
politicas claras sobre la prolongacion de plazos del pago, los clientes que tienen retrasos
en el pago de sus deudas informan de su situacion y piden reprogramacion, la mayoria
considera que la entidad brinda facilidades de pago a los clientes que presentan una alta
cultura de pago, suelen considerar el nivel de endeudamiento de los clientes para evitar
impagos, la mayoria manifestd en no estar de acuerdo en ofrecen a los clientes otros

préstamos para que paguen sus deudas en lugar prolongarles los plazos, pocos de los
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clientes se han atrasado mas de treinta dias, los colaboradores toman en cuenta la situacion
econdmica de los clientes, ademas también si cuentan con un negocio o empleo estable,
por ultimo los colaboradores manifestaron no estar de acuerdo con que la mayoria de los

clientes tiene mas de dos meses de atraso.

Respecto al objetivo especifico 3: determinar la influencia de la prevencion en la

morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021, se obtuvo que

Tabla 1

Influencia de la prevencion en la morosidad

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de determinacion R?2 0,68172616
R? ajustado 0,67432444
Tabla 2

Coeficientes de la prevencion en la morosidad

Coeficientes Error tipico Estadistico t
Intercepcion 74,9425576 3,85929639 19,41871006
Prevencion -5,22288959 0,54421701 -9,597071544

De acuerdo a la tabla anterior, se emple6 la prueba estadistica R cuadrado, cuyo
coeficiente de determinacion fue R?>= 0.682, el cual se puede afirmar que la prevencion
influye en un 68.2% sobre la morosidad de la institucion bancaria, la cual es una influencia
moderada. Por tal razén, se puede decir que hay evidencia que la prevencion explica su
influencia en la variable morosidad, esto se debid tras obtener los datos que fueron
resultados de los cuestionarios a un total de 45 colaboradores. Segun la tabla 6, al

incrementarse en 1% el nivel de prevencion, entonces la morosidad se reduce en -5,223%.

Respecto al objetivo especifico 4: determinar la influencia de las estrategias de

recuperacion de los créditos en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021.



Tabla 3
Influencia de las estrategias de recuperacion de los créditos en la morosidad

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de determinacion R? 0,6439919
R? ajustado 0,63571265
Tabla 4

Coeficientes de las estrategias de recuperacion de los créditos en la morosidad

Coeficientes  Error tipico  Estadistico t

Intercepcion 77,5540423  4,44978666  17,4287102
Recuperacion de los
créditos -1,41349427  0,16026901 -8,81951077

En la tabla 7 se muestra que, se realizé la prueba estadistica R cuadrado, cuyo coeficiente
de determinacion fue R?= 0,644, el cual se puede afirmar que las estrategias de
recuperacion de los créditos influyen en un 64.4% sobre la morosidad de la institucién
bancaria, que es una influencia moderada. Por tal razon, se puede decir que hay evidencia
que las estrategias de recuperacion de los créditos explican su influencia en la variable
morosidad, esto se debi0 tras obtener los datos que fueron resultados de los cuestionarios
a un total de 45 colaboradores. Por otro lado, en la tabla 8 se muestra que al incrementar

se en 1% las estrategias de recuperacién de los créditos, entonces la morosidad se reduce

en-1,413%

En cuanto al objetivo especifico 5: determinar la influencia de los procesos legales en la

morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021.

Tabla 5

Influencia de los procesos legales en la morosidad

Estadisticas de la regresion
Coeficiente de determinacion R?  0,68172616
R? ajustado 0,67432444
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Tabla 6
Coeficientes de los procesos legales en la morosidad

Coeficientes Error tipico Estadistico t
Intercepcion 74,9425576 3,85929639 19,4187101
Procesos legales -5,22288959 0,54421701 -9,59707154

En la tabla 9 se muestra que, se realizd la prueba estadistica R cuadrado, cuyo coeficiente
de determinacion fue R?= 0,682, el cual se puede afirmar que los procesos legales influyen
en un 68.2% sobre la morosidad de la institucién bancaria, que es una influencia
moderada. Por tal razon, se puede decir que hay evidencia que los procesos legales
explican su influencia en la variable morosidad, esto se debid tras obtener los datos que
fueron resultados de los cuestionarios a un total de 45 colaboradores. Por otro lado, segin
la tabla 10 al incrementarse en 1% los procesos legales, entonces la morosidad se reduce
en -5,223%.

Respecto al objetivo especifico 6: determinar la influencia de los criterios que afectan al

cliente en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021.

Tabla 7
Influencia de los criterios que afectan al cliente en la morosidad

Estadisticas de la regresion
Coeficiente de determinacion R>  0,32873824
R? ajustado 0,31312751

Tabla 8

Coeficiente de los criterios que afectan al cliente en la morosidad

Coeficientes Error tipico Estadistico t
Intercepcion 70,2076855 6,71250981 10,4592302
Criterios que afectan al cliente -2,24669991 0,48958903 -4,58895069

En la tabla 11 se muestra que, se realiz0 la prueba estadistica R cuadrado, cuyo coeficiente
de determinacion fue R?= 0,329, el cual se puede afirmar que los criterios que afectan al
cliente influyen en un 32.9 % sobre la morosidad de la institucion bancaria, que es una

influencia moderada. Por tal razén, se puede decir que hay evidencia que los criterios que



afectan al cliente explican su influencia en la variable morosidad, esto se debi¢ tras obtener
los datos que fueron resultados de los cuestionarios a un total de 45 colaboradores.
Asimismo, en la tabla 12 se muestra que al incrementar en 1% los criterios que afectan al

cliente, entonces se reduce en -2,247 la morosidad.

Discusion
A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos, los cuales se contrastaran segin las

investigaciones de nuestro estudio y el marco tedrico.

En cuanto al objetivo general determinar la influencia de la cobranza en la morosidad en
Mibanco, agencia Mochumi 2021, para dar respuesta al objetivo general se realizo la
prueba estadistica del R cuadrado, en donde se obtiene que es 0.667, es decir se percibe
influencia de la cobranza sobre la morosidad. Esto se debe a que algunos asesores realizan
los cobros correspondientes, por ende, se refleja un cumplimiento en los pagos, reduccion
de deudas vencidas y se percibe una cartera de bajo riesgo. Lo mencionado guarda relacion
con, Velasco (2017) quien indica que mientras mas se realice una cobranza adecuada,
menor sera la morosidad de la cartera. Por otro lado, Sanchez & Pacheco (2020)
manifestaron que la cobranza reduce la morosidad de la entidad Mi Banco de manera
significativa. De acuerdo con ello, se relaciona con la teoria de Asselbergh, quienes
manifestaron que el manejo de las cobranzas es el estratégico que ve al crédito como un
elemento ventajoso para la institucion, que requiere una elevada flexibilidad para el
manejo de las cobranzas; mientras que Lyani (2018) considera que la cobranza es una de
las acciones mas vitales e importantes para facilitar las relaciones bancarias, ademas
también es una fuente de financiamiento, ya que puede incrementar o no las utilidades de
una entidad, esto debido a que la falta del mismo puede generar recursos financieros

escasos y pone en riesgo a la entidad ante la posibilidad de incumplimiento del crédito.

De acuerdo con el objetivo especifico 1, evaluar la situacion de la cobranza en Mibanco,
agencia Mochumi 2021, se obtuvo que, se determiné a través de niveles, en donde se
obtuvo que la cobranza se encuentra en un 44.6%, nivel aceptable, esto se debe a que
ciertos asesores realizan un adecuado proceso de cobranza, sin embargo, otros asesores se
limitan a brindar el crédito dejando de lado a los clientes, sin verificar sus fechas de pago.
Dichos resultados se contradicen con la investigacion realizada por, Montesdeoca (2015)
quien indico que los procesos de la administracion de crédito y cobranza que dirige la

institucion no son adecuados; ya que presenta un indice alto de morosidad en las carteras
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crediticias. De la misma manera con, Pldas (2017) quien concluyé que, en cuanto a los
procesos de cobranza, existieron problemas de cobranzas en un 67%, ya que los
encuestados afirmaron haber tenido problemas con sus clientes. Lo encontrado, se
relaciona con la teoria de Guerrero & Galindo (2014) quienes indicaron que la cobranza
es una actividad que permite un adecuado mantenimiento a las cuentas de los clientes
ademas que asegura la probabilidad de prestar en una segunda oportunidad, es decir es un

proceso estratégico que genera un habito de cultura de pago.

En cuanto al objetivo especifico 2, analizar la situacién de la morosidad en Mibanco,
agencia Mochumi 2021, se determind a través de niveles, en donde se obtuvo que la
morosidad se encuentra en un 58%, es decir un nivel bajo, esto se debe a que los asesores
no permiten que los clientes prolonguen sus plazos de pagos, sin embargo, hay situaciones
complicadas, en donde por mas que se trate de comunicar con el cliente, este desiste a
cancelar su crédito, ya sea porque sus niveles econdmicos disminuyen, tienen problemas
de salud, o sus negociones no son rentables. De igual manera lo mencionado guarda
relacién con, Licera & Saavedra (2019) indicaron que la morosidad era de 59% en
promedio. Ambos resultados evidencian contradiccion con los resultados hallados en la
presente investigacion. De acuerdo con ello, se relaciona con la teoria de Heredia & Torres
(2018) quienes mencionaron que la morosidad es la cantidad de créditos o préstamos
impagos o pendientes de pago y que presentan un periodo prolongado de atrasos. La
morosidad se considera como un indicador altamente importante para las instituciones
financieras para identificar su exposicion al riesgo. De la misma manera, Chavarin (2015)
manifestd que la morosidad es un pago atrasado en el cual se le afiade un interés por dicho
atraso, es decir es cuando un deudor incumple con el pago de vencimiento de cierta

obligacion de crédito.

De acuerdo con el objetivo especifico 3, determinar la influencia de la prevencion en la
morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021, se realiz6 la prueba estadistica del R
cuadrado, en donde se obtiene que es 0.681, es decir se percibe influencia de la prevencién
en la morosidad, esto se debe a que algunos asesores del banco hacen una evaluacion
previa a sus clientes antes de brindar un crédito, como valorar su historial crediticio,
capacidad de pago, entre otros. Dichos resultados se relacionan con la investigacion
realizada por, Alfaro & Vargas (2017) quienes consideran que la adecuada aplicacion de
la cobranza genero una variacion de mora de 0.28%. De acuerdo con ello, se relaciona con

la teoria de Morales & Morales (2014) manifestaron que la prevencion son el conjunto de
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actividades direccionadas a evitar que se incumpla el pago de una deuda por parte de los
clientes, reducir el nivel de mora en las cuentas por cobrar, ademas de tomar las medidas
necesarias para actuar en el caso de que incremente el riesgo de mora debido a que los
clientes no paguen, como son las acciones legales, que generalmente son realizados por
los abogados de la institucion o por medio de un departamento especialista en recuperar
créditos impagos.

Segun con el objetivo especifico 4, determinar la influencia de las estrategias de
recuperacion de los créditos en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021, se
realizo la prueba estadistica R cuadrado, en donde se obtiene que es 0.644, es decir se
demuestra la influencia de las estrategias de recuperacion sobre la morosidad. Esto se debe
a que algunos asesores desarrollan estrategias para la disminucion de la morosidad, como
[lamar a sus clientes dias antes del cumplimiento del plazo de pago, realizar visitas
domiciliarias, entre otros, para que se cultive una mejor cultura de pago por parte de los
clientes y estén mayor informados acerca de su deuda actual. Dichos resultados se asocian
con el trabajo de Coronado y Garcés (2019) quienes mencionaron que las estrategias que
se elaboraron para la cobranza de la empresa, pueden ayudar a recuperar de forma positiva
la cartera de clientes vencidos o deudores, esto permitira que en el presente ejercicio pueda
haber mejores resultados en los beneficios de la institucion. De acuerdo con ello, se
relaciona con la teoria de Morales & Morales (2014) manifestaron que las estrategias de
recuperacion de los créditos, son todas las actividades direccionadas a recuperar un
determinado crédito que se encuentra en mora con bastantes dias de atraso; ademas en este
punto la institucion no desea continuar la relacion de negocio que mantiene con el cliente,

debido a que considera que los clientes no cumpliran con su promesa de pago.

Conforme con el objetivo especifico 5, determinar la influencia de los procesos legales en
la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021, se obtuvo como resultado que se
realizd la prueba estadistica R cuadrado, en donde se obtiene que es 0.68, es decir se
demuestra la influencia de los procesos legales en la morosidad, por ende, hay influencia
moderada; esto se debe a que las entidades financieras toman las medidas necesarias para
que el cliente se vea en la necesidad de cumplir sus deudas. Dichos resultados se vinculan
con el trabajo de Samillan y Gonzéles (2017), quienes manifestaron que la elaboracion de
un sistema que permita tener una cobranza Optima y con menos facilidades, logro que el
dinero retorne de forma mas rapida a las arcas principales de Epsel, reduciendo la

morosidad de los usuarios. De acuerdo con ello, se relaciona con la teoria de Morales &
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Morales (2014) quienes indicaron que los procesos legales, se definen como las
actividades que se realizan para recuperar los créditos en mora que tienen atrasos de
mucho tiempo, en donde la empresa decide no seguir trabajando con el cliente, dado que

existe una elevada probabilidad de que no cumplan con sus obligaciones de pago.

Finalmente, segln el objetivo especifico 6, determinar la influencia de los criterios que
afectan al cliente en la morosidad en Mibanco, agencia Mochumi 2021, se obtuvo como
resultado que se realiz6 la prueba estadistica R cuadrado, en donde se obtiene que es 0.32,
el cual se puede afirmar que los criterios que afectan al cliente influyen sobre la morosidad
de la institucion bancaria, esto se debe a que por diversos motivos ya sea de salud, bajos
niveles econdémicos, sobreendeudamiento, etc., los clientes no logran cancelar a tiempo
sus deudas . Dichos resultados se relacionan con la investigacion realizada por Azabache
(2019) quienes que indicaron que los factores del otorgamiento de créditos y cobranza
influyen en la morosidad de la entidad. De acuerdo con ello, se relaciona con la teoria de
Morales & Morales (2014) quienes indicaron que los criterios que afectan al cliente en la
morosidad, es definida como aquella que abarca ciertas situaciones que afectan la
situacion actual del cliente, los cuales pueden generar atrasos en el pago de las
obligaciones financieras, como las detalladas a continuacion: nivel de ingresos, nivel de

ventas, sobreendeudamiento, y enfermedades.

Conclusiones

La cobranza influye sobre la morosidad de la institucion bancaria, que es una influencia
moderada. Por tal razén, se puede decir que hay evidencia que la variable cobranza explica
su influencia en la variable morosidad. Ademas, al incrementarse el nivel de cobranza,

entonces la morosidad se reduce.

Los colaboradores de Mibanco, agencia Mochumi, manifestaron que la situacion de la
cobranza se encuentra en un nivel alto, debido a que los colaboradores revisan

constantemente cudles son los clientes que estan préximos a pagar su crédito.

Los colaboradores de Mibanco, agencia Mochumi, manifestaron que la situacion de la
morosidad se encuentra en un nivel bajo, debido a que los asesores permiten que los

clientes prolonguen constantemente sus plazos de pagos ante situaciones complicadas.

Se determiné que la prevencion influye sobre la morosidad de la institucion bancaria, que

es una influencia moderada. Por tal razdn, se puede decir que hay evidencia que la variable
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prevencion explica su influencia en la variable morosidad. Ademas, al incrementarse el

nivel de prevencion, entonces la morosidad se reduce.

Se encontro que si existe influencia de la estrategia de recuperacion de los créditos en la
morosidad de Mibanco, agencia Mochumi 2021, que es una influencia moderada segun el
coeficiente de determinacion. Por otro lado, al incrementarse las estrategias de
recuperacion de los créditos, entonces la morosidad se reduce.

Existe influencia de los procesos legales en la morosidad de Mibanco, agencia Mochumi
2021, que es una influencia moderada, segun el coeficiente de determinacién. Por otro

lado, al incrementarse en los procesos legales, entonces la morosidad se reduce.

Recomendaciones

Se le sugiere a los superiores de la entidad Mibanco agencia Mochumi, que organicen
mayores jornadas de capacitacion de manera trimestral, sobre los lineamientos de
cobranza, para que de esta manera puedan ser reforzados en los asesores y estos realicen

adecuadamente la funcion de gestionar la morosidad.

Si bien la entidad tiene un nivel alto de cobranza, se le sugiere a los superiores que realicen
una regulacion y verificacion de la misma, mediante la realizacion de visitas con los
asesores, evaluandolos en cada visita que se realice, mediante una ficha en la que pueda
colocarse un puntaje de acuerdo al desempefio del asesor y que de esta forma puedan

mejorar alin mas el proceso de cobranza.

Se recomienda a los superiores y asesores de la entidad bancaria en estudio, implementar
medidas de control, como mensajes personalizados para que estos sean enviados a los
clientes faltando una semana para que cancelen su deuda, ademas se recomienda
implementar una capacitacion mensual sobre la diversificacion de la cartera crediticia,

para que de esta forma los asesores afiancen sus conocimientos.

Se recomienda implementar un sistema de llamadas, de acuerdo al cronograma y situacion
de cada cliente, de tal manera que puedan llegarles a los clientes en fechas precisas antes
de que sea su dia de pago como una forma de prevencion para que la morosidad pueda

aminorarse aun mas.
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Realizar reuniones cada mes para que asesores y jefes puedan crear una estrategia de
recuperacion de créditos mucho mas eficiente, que muestre ser beneficiosa para la entidad,

pero a la vez convenza a los clientes de aceptarla.

Se recomienda, ademas a la comunidad universitaria en general, seguir realizando nuevas
investigaciones, respecto a las variables en mencion, en otros ambitos como los riesgos
financieros de las firmas, puesto que no se ha tratado dicho ambito, y existen pocos

estudios donde lo analicen a detalle.

Finalmente, se recomienda establecer nuevos folletos informativos en donde se manifieste
a los clientes la importancia que tiene cancelar las cuotas de manera puntual, ensefidndoles
también las consecuencias que podrian tener si no cumplen con los cronogramas pactados,

tales como los procesos legales.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables
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Variables Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.
Cobranza Prevencion Recordatorio de vencimiento Técnica; encuesta

Estrategias de recuperacion

de los créditos

Procesos legales

Otros criterios que afectan al

cliente

Morosidad Incumplimiento de pago

Deuda vencida

Cartera de alto riesgo

Llamadas telefonicas
Envio de carta de cobranza
Visita domiciliaria
Negociacion
Proceso Judicial
Nivel de ingresos
Nivel de ventas
Sobreendeudamiento
Enfermedades

Promedio de dias de atraso
Cuentas vencidas

- Mora>30

Mora > 180

- Cuentas castigadas

Instrumento: cuestionario




Anexo 2. Matriz de consistencia
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Problema Principal

Objetivo Principal

Variable independiente

Cobranza

¢Cual es la influencia de la
cobranza en la morosidad
durante el covid-19 en
Mibanco, agencia Mochumi
20217

Determinar la influencia de la
cobranza en la morosidad en
Mibanco, agencia Mochumi
2021
Obijetivos especificos
Evaluar la situacién de la
cobranza en Mibanco, agencia
Mochumi 2021.
Analizar la situacion de la
morosidad en Mibanco, agencia
Mochumi 2021.
Determinar la influencia de la
prevencidon en la morosidad en
Mibanco, agencia Mochumi
2021.
Determinar la influencia de las
estrategias de recuperacién de
los créditos en la morosidad en
Mibanco, agencia Mochumi
2021.
Determinar la influencia de los

procesos legales en la

Indicadores

Hipétesis
Hi: La cobranza influyen Dimensiones
de manera directa 'y
Prevencion

significativa en la

morosidad durante el

_ ] Estrategias de
covid-19 en Mibanco,

) i recuperacion
agencia Mochumi 2021.

de los créditos
Ho: La cobranza no

influyen de manera directa

P Procesos legales
y significativa en la

morosidad durante el

_ ] Otros criterios
covid-19 en Mibanco,

) que afectan al
agencia Mochumi 2021.

cliente

Recordatorio de vencimiento

Llamadas telefénicas
Envio de carta de cobranza
Visita domiciliaria

Negociacién
Proceso Judicial

Nivel de ingresos
Nivel de ventas
Sobreendeudamiento

Enfermedades

Variable dependiente




morosidad en Mibanco, agencia
Mochumi 2021
Determinar la influencia de los
criterios que afectan al cliente
en la morosidad en Mibanco,

agencia Mochumi 2021.

Morosidad

Dimensiones

Incumplimiento

de pago

Deuda vencida

Cartera de alto

riesgo

Indicadores

Promedio de dias de atraso
Cuentas vencidas
Mora > 30

Cuentas castigadas
Mora > 180

Procedimiento y procesamiento de datos

Disefio y Tipo de Poblacién, muestray
investigacion muestreo
Disefio: No experimental - La poblacién esta conformada
Transversal por 45 asesores de crédito de
Enfoque: Cuantitativo Mibanco - Agencia Mochumi.
Tipo: Aplicada

) o Muestra: esta conformada por
Nivel: Explicativa L
45 asesores de crédito de
Mibanco - Agencia Mochumi
Muestreo: No probabilistico-

censal.

La aplicacion del instrumento (cuestionario)
sera elaborada para los trabajadores de la
empresa Mibanco - Agencia Mochumi por
medio de enlaces virtuales durante el mes de
abril. La aplicacion del instrumento tendré una
duracion de 15 dias tomando en cuenta el
tamafio de la muestra y la disponibilidad de
los trabajadores. Por otro lado, se coordinara

con el administrador de la empresa para la

Luego de la aplicacion del instrumento, la
informacion recolectada sera procesada mediante
el programa de Microsoft Excel, en donde se
elaborard una base de informacion, para una
mayor organizacion de la informacion, ademas se
empleara el programa estadistico SPSS el cual
permitira la interpretacion de los resultados segin
los objetivos e hipdtesis planteadas en el presente

estudio, ademas el programa permitira aplicar el
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fijacién de los horarios en que los trabajadores

pueden realizar la encuesta, ademas se pedira
al gerente los respectivos correos de sus
trabajadores para el envid del enlace del

cuestionario.

estadistico de Alfa de Cronbach para determinar
la confiabilidad del instrumento antes de su
aplicacion. Asimismo, para una mayor
comprension y analisis se presentaran los
resultados por medio de tablas de frecuencias y

graficos de barras con su respectiva interpretacion

Se espera obtener por resultado la situacion de la
morosidad. Por otro lado, también se espera
obtener como se encuentra la cobranza en sus
diferentes modalidades, tales como la cobranza
preventiva, normal domiciliaria extrajudicial,
cobranza domiciliaria, judicial y extrajudicial, y
la descripcion del marco legal de Mibanco, para
finalmente obtener la influencia de la cobranza en

la morosidad de Mibanco-agencia Mochumi.




Anexo 3. Cuestionarios

USAT

Universicdad Catélica
Santo Toribio de Mog rovejo
Titulo de proyecto de investigacion: “Influencia de la cobranza en la morosidad en

Mibanco - Agencia Mochumi, 2021”.
Encuesta: Cuestionario

Se agradece su participacion y se le pide responder de manera precisa y clara los siguientes
items, Para lo cual tomar en cuenta las instrucciones que se indican.

Instrucciones: Lea cuidosamente cada proposicion y marque (X) solo una alternativa que
mejor refleje su punto de vista al respecto. Asimismo, tener en cuenta la siguiente valoracion:
(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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Variable 1. Cobranza 1123|415

Dimensién: Prevencién

1.Reviso constantemente cuales son los clientes que tienen que

pagar su crédito.

2. Envio de manera oportuna recordatorios a los clientes sobre

las fechas de pago.

Dimensidn: Estrategias de recuperacion de los créditos

3. Realizo de forma constante llamadas telefénicas a todos los

clientes para recordarles el vencimiento de su crédito.

4.Es mas efectivo recuperar un crédito por medio de llamadas

telefénicas

5. Registro frecuentemente las promesas de pago de sus clientes.

6. Envio cartas de cobranza de manera oportuna a los clientes

gue no tienen la voluntad de pagar su crédito.
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7. Considero efectivo el envio de cartas para recuperar un

crédito.

8. Frecuentemente realizo visitas domiciliarias cuando existe la

incomunicacion con los clientes.

9. Llego a una negociacién con los clientes por medio de las

visitas domiciliarias.

10. Con la mayoria de los clientes he podido llegar a una

negociacion.

Dimension: Procesos legales

11. En los ultimos periodos he tenido un proceso legal con algin

cliente.

12.El proceso legal o judicial me permitio recuperar las cuotas

vencidas de los clientes.

Dimensién: Otros criterios que afectan al cliente

13. Los clientes modifican sus fechas de pago cuando varian sus

ingresos.

14. Considera que los clientes tienen mas de una deuda

15. Considera el sobreendeudamiento es causal de cambio de los

pagos.

16.Considera que los clientes que se enferman cambian sus

politicas de pago.

USAT

Universicdad Catélica
Santo Toribio de Mog rovejo



Titulo de proyecto de investigacion: “Influencia de la cobranza en la morosidad
durante el COVID-19 en Mibanco - Agencia Mochumi, 2021”.
Encuesta: Cuestionario.
Se agradece su participacion y se le pide responder de manera precisa y clara los siguientes
items, Para lo cual tomar en cuenta las instrucciones que se indican.
Instrucciones: Lea cuidosamente cada proposicion y marque (X) solo una alternativa que
mejor refleje su punto de vista al respecto. Asimismo, tener en cuenta la siguiente
valoracion::
(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Indiferente
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo
Variable 2. Morosidad 1 2 |3 4 5

Dimensién 1: Incumplimiento de pagos

1. Permito que los clientes prolonguen constantemente sus

plazos de pagos ante situaciones complicadas.

2. La entidad financiera cuenta con politicas claras sobre la

prolongacion de plazos del pago.

3. Ante la situacion econdmica actual se ha incrementado la

prolongacion de plazos de los pagos.

4. Los clientes suelen atrasarse constantemente en sus cuotas

de pago.

5. La cultura de pago de sus clientes de la entidad financiera

se ha mantenido en los ultimos periodos.

6. Los clientes de la entidad financiera pueden generar

impagos por motivos personales.

7. Los clientes de la entidad financiera que tienen retrasos en
el pago de sus deudas informan de su situacion y piden

reprogramacion.

8. La entidad financiera brinda facilidades de pago a los

clientes que presentaron una alta cultura de pago.

Dimensién 2: Deuda vencida




9. Suelo tomar en cuenta el nivel de endeudamiento de los

clientes para asi evitar impagos.

10. Ofrezco a los clientes otros préstamos para que paguen sus

deudas en lugar de darles prolongacién de plazos.

11. En el ultimo mes los clientes se han atrasado mas de

treinta dias.

Dimension 3: Cartera de alto riesgo

12. Tomo en cuenta la situacion econémica de los clientes

antes de brindarles préstamos.

13. Tomo en cuenta constantemente si los clientes tienen un

empleo o negocio estable antes de otorgarles un préstamo.

14. Actualmente en la cartera crediticia la mayoria de los

clientes tienen més de dos meses de atraso.

15. Tomo en cuenta el contexto actual para otorgar créditos.
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Anexo 4. Carta de aceptacion
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“Ano de la Universalizacion de la Salud"

Mochumi, 13 de noviembre del 2020.

CARTA N°0309-2020-MB.
Seor: |
Mgtr. Angel Eduardo Llatas Rivas.
Director:
Escuela de Administracion de Empresas
Presente.-

Asunto : Aceptacion de solicitud.

De nuestra mayor consideracion:

Yo, MELISSA ESTEFANY MACO MORALES, identificado con DNI N° 75474922, jefa de la
agencia del BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A, con RUC N° 20382036655, con domicilio en
CALLE SAN JOSE N° 407 - MOCHUMI - LAMBAYEQUE, con el debido respeto me presento y
digo:

Informamos que el Sr. Santamaria Vilchez Wilson Alberto; con codigo universitario 121AD36001
y Nro DNI 76393362, se le esta brindando las facilidades, para que pueda realizar su trabajo de
investigacion de nuestra empresa.

Sin otro particular aprovecho para reiterarle mi respeto y mi profundo agradecimiento por su
atencion prestado.

Atentamente.

s

MELISSA ESTEFANY MACO MORALES
DNIN® 75474922
JEFA SEDE MOCHUMI
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Anexo 5. Validacion de expertos
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USAT

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPEETOS

Quien suscribe, Cecilia Alayo Palomine mediante |3 pressnte hapo constar que el
nstruments utilizado para |3 recoleccion de datos del proyecio de tesis para obtensr el
grado de Licencizdo en Administracion de Empresas, fitulade “INFLUENCIA DE
LA COBRAMNZA EN LA MOROSIDAD EN MIBANCO — AGENCIA MOCHUMI, 20217,

elaberado por SANTAMARIA VILCHEZ WILSON ALBERTO; reune los requisitos
suficientas v necasarios para ser corziderados validos v confiakles v, por tanto, 2ptos parz

ser aplicados ea el lozro de lo: objetivos que s plantearcn en [2 mvestipacion.
Aftsntamente

Chiclayo, 28 de abril de 2021

Rl rita
e il oy

FIRAA DEL JUET EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre: Mg. Cecilia Alayo Palomino
Cargo Actual: Cocente en investigacion
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COMNATANCIA DE VALIDACION POR JUICID DE EXPERTOE

Cuien susorbe. ELEER JHOEEWIAR YIMS SARRETD medianie o presents hago
conslar gue & Instrumento ullzads para la recoleccdn de datos del proyecio de lesks para

cbdener ol grado de Lloanolada en Adminisirsolén da Empresas. dlulado “INFLUENCILA
DE LA COERARNZA EM L& MORD EIDAD EN BIEANCD - AGENCLA MOCHUWMI, 20217,
claborado por BANTAMARIA VILCHEEZ WILECDH &LBERTD, redng o6 requisios
suficientes y nenesarios para ser considerados wilidos y confiables v, por tanko, apdos para

sof aplcados &n ¢l logro de los objefivos gue se planbearcn en la iImsesiigacion.

dbeia e nilc

Chichyn, 28 de abril de 2021,

FIEMA DEL JUEEZ EXPERTD

Or Mp.Lllo. Hombra: Lio. Elker Jhossmar ¥Yims Bameta

Cargo Aobual: Slaculles oo Dandi oS SErv oD
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CONATANCLA DE WALIDACION POR JUICID DE EXPERTOE

Quien suscribe, Talans Ivonns Vembars Urdiaiee mesdanie @ presente fado oonsian que

of Instrnsenia ulifzado para & recoksocidn de daios del provecto de besls para obtenes of
grado de Llosnsdsdo =n adminiciracion do Emprecas, Hulads “INFLUENCIA DE LA
COERANEZA EN LA MOROEIDAD EM MIEAMCD - AGEMCIA MOCHUMI, 20217,
claborado por BANTAMARIA VILCHEZ WILEON ALBERTO, redne os requisios
suficleantes ¥ NEDesanos para ser oonsiderados valdos v oondabies v, por anto, apios para

sof aplcados on &l logro di kos objefivos gue s plandsamn anm @ imsesbgackn.

Abcriaminic

Chicfayn, 2B de aberl de 2021

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr Mg.Llo. Nombre: Mg Tatlana vonne Yeniura Urdales
Cargo Aotual: Jofe de Eanca de Sonvcin



