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Resumen 

 

La presente investigación tiene como objetivo analizar la gestión de cobranza de crédito y 

su efecto en la morosidad de Compartamos Financiera S.A- Agencia Olmos 2019. El tipo 

de investigación fue correlacional- casual. La muestra estuvo conformada por 15 

trabajadores del departamento de cobranzas (12 asesores, dos jefes de crédito grupal y 1 

gerente de agencia grupal) y como instrumento se utilizó la encuesta y una ficha de 

recolección de datos. Como principal resultado se tiene que en la Financiera Compartamos 

Agencia Olmos, con un nivel de confianza de 0,002 menor al 5% se estable que hay una 

correlación indirecta significativa entre a gestión de cobranza de crédito y la morosidad, ya 

que el coeficiente de correlación fue de (r=-0,588), el cual establece que a medida que 

mejora la gestión de cobranza de crédito el nivel de morosidad disminuye. Se concluyó que 

los jefes de crédito y asesores solo algunas veces envían notificaciones a sus clientes 

cuando no realizan los pagos; 8 de ellos solo algunas veces utilizan las llamadas telefónicas 

como recurso de cobranza.  

Palabras claves: Gestión de cobranza, morosidad y clientes  
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Abstract 

 

The objective of this research is to analyze the management of credit collection and its 

effect on the delinquency of Compartamos Financiera S.A- Agencia Olmos 2019. The type 

of research was correlational-casual. The sample consisted of 15 collection department 

workers (12 advisers, two group credit managers and 1 group agency manager) and the 

survey and a data collection sheet were used as an instrument. The main result is that at 

Financiera Compartamos Agencia Olmos, with a confidence level of 0.002 less than 5%, it 

is established that there is a significant indirect correlation between credit collection 

management and delinquency, since the correlation coefficient was of (r = -0.588), which 

establishes that as credit collection management improves, the level of default decreases. It 

was concluded that credit managers and advisers only sometimes send notifications to their 

clients when they do not make payments; 8 of them only sometimes use telephone calls as 

a collection resource. 

Keywords: Collection management, delinquency and customers 
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I. INTRODUCCIÓN 

Realidad problemática: A nivel mundial, un informe de la Comisión Europea, alerta de 

que la tasa de créditos morosos en la Unión Europea (UE) fue del 3,7%, incidiendo 

directamente sobre el Producto Interior Bruto (PIB); (Unión europea, 2018). Por otro lado, 

en África las reformas del sistema de información crediticia conducen a una disminución 

de estos préstamos en aproximadamente un 40%. (Ghosh, 2019). Además, Majaski (2019) 

señala que la morosidad y el incumplimiento son referencias a pagos faltantes; sin 

embargo, las implicaciones y consecuencias de cada término son diferentes. La cartera de 

préstamos es el activo más importante y la mayor fuente de ingresos de los bancos en 

Ghana; por ello, teniendo en cuenta la influencia de los préstamos morosos representan el 

70,7% de la variación en el interés. (Addai, 2017). En Colombia, la falta de pago en 

créditos personales aumento del 3,2 al 4,2%; por ello, las financieras en este país están 

reforzando sus estrategias de cobranza. (Gorodisch, 2018). En países latinoamericanos, 

Dalto (2019) indica que, en Argentina, la morosidad que trepó al nivel más alto es la de 

los créditos a los hogares, que alcanzó 4% de la cartera total. Asimismo, García (2016) 

indica que, en Ecuador, el valor de sus deudas en mora con la banca sumó 13,2 billones de 

pesos al cierre del año. En el ambito nacional, Alva (2019) señala que según el Banco 

Central de Reserva, al cierre de julio del 2019 el índice de morosidad promedio del sistema 

financiero subió a 3.54% desde el 3.32% registrado en el 2018. Gestión (2016), afirma que 

el potencial que está teniendo el sector de cobranzas se debe a tres factores que se están 

consolidando al interior del país: el acceso y tipo de crédito, la calidad del crédito y el 

ticket promedio de pago. Por otro lado, en mayo de 2016, la Asociación de Bancos 

reportaba una morosidad total de 2.77%, la más alta de los últimos 10 años. 

(Conexionesan, 2016) Adicionalmente, la mora de los préstamos personales subió de 

3.29% a 3.35%; sin embargo, la morosidad del total de créditos del sistema financiero está 

controlada. (Manrique, 2018).  A nivel local, según Vegas (2016), señala que los 

lambayecanos son buenos pagadores, pues la región solo registra el 4% de morosidad. Es 

por ello; que en la financiera Compartamos tiene entre sus políticas colocar los créditos en 

mujeres de segmentos C y D; así mismo, el personal deberá brindar capacitaciones a los 

grupos de mujeres. Sin embargo; el personal en su afán de incrementar su cartera de 

clientes no verifica que el crédito se brinde a dicho segmento; así mismo, no realizan el 

monitoreo de los grupos o también no realizan la cobranza preventiva originando tasas 

mayores de morosidad en comparación a otras sucursales.  
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Por otro lado, la morosidad en el producto grupal es más delicada que en productos 

individuales, ya que por garantía solidaria, las clientas se ven afectadas en cuanto a su 

calificación, si una no paga, por lo cual la empresa tiene dentro de sus lineamientos lo que 

se conoce como garantía solidaria, donde si una o más integrantes dejan de cancelar por 

diversas razones, las demás integrantes deben obligatoriamente reunir las cuotas faltantes y 

hacer el abono grupal, el cual es la suma de las doce cuotas de las integrantes del grupo, y 

que el sistema no reconoce como completo hasta que todas las integrantes hayan 

cancelado, independientemente de que algunas hayan abonado, por lo cual depende mucho 

que la consolidación del grupo previo al desembolso se haga de manera correcta, ya que 

ahí es donde debemos asegurarnos que el grupo sea autoseleccionado y que se conozcan 

entre sus integrantes. Dentro del proceso de recuperación y cobranza se establecen 

parámetros donde indica tiempos, herramientas, responsables y que tipo de gestión se debe 

realizar, estando tipificado en el manual MP-RE-01-Recuperacion de Crédito Super Mujer. 

siendo de la siguiente manera: 1 a 7 días de atraso, 8 a 13 días de atraso, 14 a 30 días de 

atraso, 31 a 44 días de atraso y Mayor a 45 días de atraso 

Formulación del problema. - Ante lo mencionado, la pregunta de investigación fue: 

¿Cuál es el efecto de la gestión de cobranza de créditos en la morosidad de Compartamos 

Financiera SA- Agencia Olmos 2019?  

Justificación del problema. -Tiene una implicancia social, por el impacto que puede 

representar la morosidad en una institución financiera, si esta no se gestiona 

adecuadamente por medio de la gestión de cobranza, la institución no puede ampliar su 

servicio de crédito a otras personas que lo requieran. El valor teórico se basa, en que las 

empresas siempre se tienen que enfocar en mejorar sus resultados económicos, además el 

tener tasas de morosidad genera en la empresa dificultades financieras y económicas, 

respecto a falta de liquidez para cumplir con sus obligaciones financieras de los ahorristas 

y del personal.  El valor práctico, radica que en que va a poder identificar que el aspecto de 

la gestión cobranza se relacionan más con la morosidad, a fin de elegir la mejor estrategia 

de cobranza para lograr la disminución de la morosidad. En esa misma instancia se tiene al 

objetivo general que es analizar la gestión de cobranza de crédito y su efecto en la 

morosidad de Compartamos Financiera S.A – Agencia Olmos 2019; como objetivos 

específicos se busca evaluar la gestión de cobranza de créditos; identificar el nivel de 

morosidad Compartamos y relacionar las dimensiones notificación por escrito, llamadas 
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telefónicas, ventas personales y recurso legal de la gestión de cobranza de créditos y la 

morosidad.  

En cuanto a la hipótesis general estuvo conformada por la siguiente: La gestión de 

cobranza de crédito tiene un efecto positivo en la morosidad de Compartamos Financiera 

S.A- Agencia Olmos 2019; y las hipótesis especificas fueron: La gestión de cobranza de 

créditos es adecuada; el nivel de morosidad de Compartamos Financiera es el adecuado y 

las dimensiones están relacionadas por las dimensiones notificación por escrito, llamadas 

telefónicas, ventas personales y recurso legal de la gestión de cobranza de créditos y la 

morosidad. 
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MARCO TEORICO  

 

En cuanto a los antecedentes del estudio: 

Fuentes (2016) en la tesis titulada Diseño de un modelo de crédito y 

cobranza para Automercado S.A; tiene como finalidad diseñar un plan de 

gestión de cobranzas y crédito, donde se busque reducir los niveles de 

morosidad, en la cartera de cuentas por cobrar. La metodología fue 

descriptiva y como muestra fue de 217 clientes a quienes se les tomó una 

encuesta y una entrevista. Como principal resultado se tiene, que las ventas a 

crédito por el negocio han tenido un aumento significante del 33% en los 

años 2013-2014, demostrando que se ha prolongado la concesión de créditos, 

viéndose irradiado en las cuentas por cobrar, representando un aumento del 

1%, sin embargo, con una rotación lenta, generando un problema de liquidez 

leve.  

 

Rahman (2018) en sus tesis denominada Gestión de la morosidad en los 

bancos comerciales privados: el caso de Bangladesh, presenta como 

finalidad examinar las prácticas de gestión de la morosidad, las causas de la 

morosidad y descubre las formas de mejorar la morosidad de los préstamos 

en los bancos comerciales privados en el contexto de Bangladesh. Se 

recopiló una muestra de 250 observaciones primarias a través de un 

cuestionario autoadministrado. Como principal resultado se tiene que la 

selección inadecuada de un cliente de crédito, la falta de seguimiento, la 

competencia poco saludable entre los bancos, la falta de un análisis adecuado 

de la viabilidad del proyecto, la tasa de interés más alta, subfinanciamiento / 

sobrefinanciamiento, malas condiciones económicas y asimetría de 

información son las principales causas. de morosidad de préstamos.  

 

Regalado (2016), en la tesis titulada Administración de la cartera de 

crédito de la Corporación Financiera Nacional: Estrategias de 

recuperación período 2007-2015; tiene como objetivo analizar el desempeño 

que ha tenido la gestión de la administración de la cartera de la entidad 

financiera en estudio. El estudio fue de tipo descriptivo y de diseño no 

experimental. Se concluyó que; la morosidad es menor a la del sistema 

público ecuatoriano al promediar 7,1%, esto se debe a una gestión de 
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recuperación eficaz. Se concluyó, que a lo largo del período la tendencia de 

la morosidad fue bastante estable a excepción de un único pico a finales de 

2009, el cual se debió a factores económicos nacionales. 

 

En cuanto a los antecedentes nacionales, según Castillo y Córdova (2017), 

en la tesis titulada La gestión de créditos y cobranzas y su influencia en el 

nivel de morosidad en la empresa Limpia Max- Lima 2017; tiene como 

objetivo conocer si la gestión créditos y cobranzas influye en el nivel de 

morosidad de la empresa. El estudio fue cuantitativo-correlacional y como 

instrumento se utilizó el análisis documental y la encuesta. Como resultados 

se obtuvo la gestión de créditos y cobranzas influye y se relaciona en el 

desempeño eficiente en la reducción del nivel de morosidad en la empresa.  

 

Huaman y Conde (2017), en la tesis titulada Los créditos grupales- 

Tambos comunales en beneficio de las mujeres emprendedoras clientes 

de la Edpyme en el Distrito de San Sebastián; presenta como objetivo 

identificar en qué medida los créditos grupales – tambos comunales 

contribuyen en el fomento al ahorro en beneficio de mujeres emprendedoras. 

El enfoque del estudio es cuantitativo y como instrumentos se utilizó la 

encuesta y la observación. Se concluyó, que las mujeres emprendedoras 

clientes de esta entidad discurren que la gestión de crédito de los tambos 

comunales, es integradora, en todos los servicios que presta al cliente a 

efectos de evaluar el modo eficaz y eficiente los servicios que presta a sus 

socias. 

 

Vega (2018), en la tesis titulada Proceso de concesión de crédito grupal en 

la Financiera Compartamos S.A Cusco 2018, presenta como objetivo 

describir los procesos de concesión de crédito grupal en la financiera en 

estudio. El enfoque de estudio es descriptivo, el tipo de investigación es 

básica, con un diseño no experimental, por el cual, la muestra estuvo 

conformada por 31 colaboradores de la empresa, la técnica de recolección de 

datos fue la encuesta. Se concluyó, que se estima que el 87.1% de los 

trabajadores valorizan el crédito en forma poco adecuada y el 12.9% 

medianamente adecuada, los datos arriba descritos muestran que en el área 

de crédito grupal existe la probabilidad que los clientes no cuenten con el 



15 
 

capital suficiente de respaldo al crédito, para medir el pago y garantizar así el 

cumplimiento del crédito grupal concedido. 

Con respecto a los antecedentes locales, Según Ayala (2017), en la tesis 

titulada Estrategia de cobranza efectiva para reducir el índice de morosidad 

de clientes sujetos a créditos microempresa en Crediscotia Financiera 

Agencia Moshoqueque; tiene como objetivo establecer la estrategia de 

cobranza apropiada que permita disminuir los índices de morosidad de 

clientes sujetos a créditos. El estudio fue descriptivo; la totalidad de 

población fue de 10 personas y se manejó la encuesta. Como resultados se 

obtuvo que la prevalencia de la morosidad es alta, debido a la situación 

económica y sobre todo el sobreendeudamiento de los clientes. Se concluye; 

que las estrategias de cobranza efectivas son: las llamadas telefónicas, visitas 

personalizadas, las notificaciones por escrito y agencias de cobranza. 

 

Chero y Paredes (2016), en la tesis titulada Estrategias crediticias para 

disminuir el índice de morosidad en el Banco Azteca, Chepén- 2015; 

tiene como finalidad ejecutar estrategias crediticias para disminuir el índice 

de morosidad. El estudio fue aplicativo y descriptivo; se utilizó la lista de 

cotejo. Como resultados; se tiene que el riesgo de impago (morosidad) se ha 

disminuido (del 60% a 23%), permitiendo que la empresa aumente el retorno 

de los créditos otorgados.  

Base teórica 

Gestión De Cobranza  

Con respecto a las bases teóricas, cuando existe una falta de solvencia de 

algún sistema económico, se visualiza en los problemas que sus empresas y 

familias afrontan, a la hora de cumplir con sus compromisos económicos y 

financieros en el largo, mediano y corto plazo. Estos compromisos 

comprenden desde los pagos de una hipoteca, hasta las compras realizadas a 

través de tarjetas de crédito y las compras de electrodomésticos a plazos. De 

igual manera, es el caso de las organizaciones, ya que los pagos a 

proveedores y cobros a clientes se ven afectados cuando se originan 

tensiones en la fluidez de recursos económicos en el sistema. Tener 

portafolios de clientes con incobrables o con atrasos, se compone como parte 
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del negocio financiero; debido a que la problemática radica, cuando los 

porcentajes sobrepasa los límites esperados. (Brachfield, 2008) 

 

 

 

Ante lo mencionado anteriormente, en cuanto a la variable gestión de 

cobranza, el crédito se compone como la manera de conseguir servicios, 

bienes o dinero, sin cancelar en el momento de recibirlos, pero, a cambio de 

que, eta sea pagada posteriormente en una fecha establecida y fijada. 

(Brachfield P, 2009); por ello el factor clave del crédito es la promesa de 

pago en una fecha futura. En consecuencia la concesión de crédito está 

basado en la confianza.  

 

Por otro parte, en cuanto a la formalización de créditos, se puede realizar 

formalmente, a través de contratos entre comprador y vendedor o de manera 

informal, cuando no se firma ningún contrato. Además, el factor riesgo del 

crédito, para el acreedor existe la expectativa de que el deudor pagara la 

totalidad del importe adeudado en el plazo previsto, pero siempre existe el 

factor de incertidumbre del cumplimiento de los términos del acuerdo; es 

decir, la contingencia de que el deudor no efectué la liquidación de sus 

obligaciones. (Brachfield P, 2009) 

 

La gestión de cobranza, según InSight (2010), indica que la cobranza se 

instituye como un importante servicio, permitiendo el mantenimiento de los 

clientes, al mismo tiempo, que apertura la probabilidad de “volver a prestar”; 

además, es un procedimiento clave y estratégico para originar la cultura y el 

hábito de pago en los clientes; por lo tanto, la cobranza tiende a ser vista 

como un área de negocios, cuya finalidad es producir rentabilidad 

trasformando las pérdidas en ingresos.  

 

Por ello, la importancia de la cobranza, según Ettinger y Goliet (2000), 

define que los procedimientos o procesos para la cobranza revisten gran 

significancia, debido a que la capacitan a la acreedora para reinvertir su 

capital, desarrollar hábitos de pagos puntuales en los clientes y salvaguardar 

el volumen de las ventas. 
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Los tipos de cobranza, según Coronel (2016), se tienen a la cobranza formal, 

que se desarrolla a través de los responsables directos de la cobranza, 

manejando los procedimientos y los medios regulares para realizar el cobro 

respectivo. Como segundo tipo, se tiene a la cobranza judicial, donde la 

institución puede o no intervenir directamente. Como última tipología se 

tiene a la cobranza extra-judicial, derivada de lo anterior con lo que respecta 

a la iniciación del proceso legal. 

 

De la misma manera se tiene al procedimiento de cobranzas, que según 

Ettinger y Goliet (2000), se dan a traves de la notificación por escrito, que es 

el envío de cartas en términos formales, dirigidos a los clientes, en donde se 

les exige el pago de la deuda contraída. Como segundo procedimiento están 

las llamadas telefónicas, ya que la institución puede llamar y exigir el pago 

rápido. Si el cliente presenta una explicación adecuada, se puede dar la 

prórroga y las visitas personales, que es una técnica mucho más común a 

nivel de crédito del consumidor, pero también pueden utilizarla los 

proveedores industriales y el recurso legal, ya que es la medida más estricta 

en el proceso de cobranza, y representa una opción antes de utilizar una 

agencia de cobros.  

 

Por otra parte, Morales y Morales (2014), indica que las fases de la cobranza 

se dan a través de prevención, que son las gestiones realizadas para lograr el 

cumplimiento de pago de un cliente, disminuye el riesgo en las cuentas 

pendiente de pago. Se toma acciones legales para la recuperación de los 

cobros de los clientes morosos. Otra fase es la cobranza, que son acciones 

para recuperar cobros en tempranas instancias de mora, donde aún la 

empresa busca mantener relaciones comerciales con el cliente.  

 

Asimismo, la sistematización de la cobranza, mediante un proceso de gestión 

de cobranza, no sólo logra reducir costos y tiempos de recupero, sino, que 

al automatizarlo y estandarizarlo se logra una mayor productividad y 

efectividad en la asignación del equipo de gestión. Lograr la coordinación de 

las tareas con un equipo distribuido es el mayor desafió en la actual 
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coyuntura. En el actual contexto hay que organizar su equipo remoto de 

cobranza y poder asignar una estrategia distribuida de Gestión de Cobranzas. 

El proceso de Gestión de cobranza se focaliza en contactar a los clientes 

morosos por distintos canales (llamado telefónico, mail, sms, cartas, 

whatsApp y otros medios) para informarles el estado de sus facturas o 

créditos, la obligación de pago y ofrecerles opciones de normalización y 

pago integradas. (Vigo, 2018) 

 

En cuanto, a la gestión de cobranza en sus procesos: Dentro del proceso de 

recuperación y cobranza se establecen parámetros donde indica tiempos, 

herramientas, responsables y que tipo de gestión se debe realizar, estando 

tipificado en el manual MP-RE-01-Recuperacion de Crédito Super Mujer. 

siendo de la siguiente manera: 

1 a 7 días de atraso: En este primera tramo, es responsable el asesor de 

realizar la cobranza, pero no solo a la clienta, si no también al grupo, ya que 

como se mencionó existe una garantía solidaria, pero lamentablemente no se 

realiza de esta manera, ya que en la mayoría de los casos el asesor, no exige 

el solidario en la reunión de pago, centrándose en ir ellos mismos a cobrar a 

la clienta morosa, lo cual exime de responsabilidad al grupo, en este tramo 

no se exige, que se deje constancia con el llenado de la bitácora de cobranza. 

De no lograr cerrarse la cuenta, el resto del dinero recaudado ya debe ir 

ingresando al pago del grupo hasta completarlo, acción que muchos asesores 

no hacen, ya que esto genera varias aplicaciones en el sistema, para lo cual 

se usa un formato llamado control de pagos en campo, y que debe contar con 

la firma de una integrante del grupo. Los indicadores afectados es el Pago 

puntual y la morosidad en este tramo 

8 a 13 días de atraso: En este segundo tramo, son responsables de la 

cobranza el jefe de crédito y el asesor, donde se tiene que seguir exigiendo al 

grupo la garantía solidaria, y visitar nuevamente a la clienta esta vez con el 

fin de que firme la bitácora de cobranza después de llegar a un acuerdo de 

pago, la debilidad en este tramo se da en el acompañamiento realizo por los 

jefes de crédito, ya que muchas veces no lo hacen, o lo hacen por llamada 

telefónica, y es ahí donde por falta de acompañamiento y supervisión el 

asesor no puede cerrar un acuerdo de pago con la clienta, y muchos siguen 
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sin exigir el pago al grupo, el grupo de no cancelar en este tramo, y 

acumularía dos cuotas ya que la periodicidad del pago es catorcenal, también 

es este tramo donde ya afecta también el indicador de contención, sumados 

a los indicadores de Pago puntual y morosidad 

14 a 30 días de atraso: En este tramo la responsabilidad, sobre el asesor, 

jefe de crédito y gerente de agencia, en donde según el procedimiento, se 

debe visitar el domicilio de la clienta, entregándole el requerimiento de pago 

(carta de cobranza), de la misma manera y como mínimo a dos integrantes 

del comité, se deberá entregar el requerimiento, La debilidad radica en que 

muchas veces, no se entrega el requerimiento al comité, limitándolo solo a la 

clienta morosa, y esto genera poca preocupación y compromiso por parte de 

las demás integrantes, por ello es de vital importancia para la recuperación 

de la cuenta, que en medida de lo posible se entregue el requerimiento de 

pago a todas las integrantes, ya que muchas indican en este tramo 

desconocer que el grupo estaba en atraso. En este tramo el grupo de no 

cancelar ya acumularía 3 cuotas impagas, comenzando a afectar ya los 

indicadores de cosecha, vencido y Rentabilidad. 

31 a 44 días de atraso: Esta etapa recae directamente sobre el gerente de 

agencia, en donde se debe visitar al grupo, asegurándose que las clientas 

sepan del atraso, y que los pagos realizados parcialmente, se hayan aplicado 

a las clientas correctas, ya que en este tramo la debilidad se da, en que 

muchas veces se encuentra, que por necesidad de bajar los días de atraso y 

no verse perjudicados en su remuneración variable, algunos asesores dirigen 

cuotas de clientas puntuales a clientas impuntuales, muchas veces con el 

conocimiento de los jefes de crédito y hasta los mismos gerentes. Parte de la 

debilidad de este tramo es que solo se espera recuperar saldos, ya que se 

considera que las gestiones realizadas debieron ser suficientes para generar 

un compromiso de pago, y de no lograrlo se entiende que el grupo ya se 

desentendió del pago solidario. El indicador de contención, se ve aun mas 

afectado en este tramo, teniendo en cuenta que las provisiones realizadas, 

merman la utilidad general de la empresa. 

Mayor a 45 días de atraso: Esta etapa recae sobre una empresa externa de 

cobranzas, la cual se encarga de llamar a las clientas de forma individual y 

negociar el pago, con algunos descuentos sobre el capital, ya que recordemos 
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que no se cobra intereses moratorios aun, pero que esto cambiara desde el 

día 01 de julio del 2021,  la debilidad recae en que al ser personas externas 

de la empresa, no conocen el procedimiento interno y políticas, por lo cual 

muchas veces generar disconformidad con las clientas, ya que genera en 

ellas la idea de que les estamos mintiendo, o que no les quisimos apoyar a 

resolver su situación. 

 

Morosidad 

Con respecto a la segunda variable, se tiene a la morosidad que es la persona 

física o jurídica que está legalmente reconocido como deudor, en el ámbito 

bancario español se suele aplicar a partir del tercer recibo impagado. Por otro 

lado según Brachfield (2009), indica que la morosidad como aquel deudor 

que paga tarde, pero paga, es decir no hablamos de un incumplimiento 

definitivo sino de un incumplimiento tardío.  

 

Adicionalmente, Kim et al (2018) indica que de acuerdo con la convención 

de Basilea II, el incumplimiento crediticio del consumidor se define 

comúnmente como mora más allá de un período de 90 días, debido a las 

condiciones macroeconómicas, especialmente las diferencias en el 

crecimiento del producto interno bruto y del consumo, han provocado el 

reciente aumento de las cuentas morosas. En cuarto lugar, la relación deuda-

ingresos.  

 

Por otro lado, Heredia y Torres (2018) señalan que las entidades financieras, 

a través de los créditos, contribuyen con el crecimiento y generación de 

nuevos negocios, pero es preocupante el alto riesgo crediticio, como la 

morosidad, su ineficiente gestión afectaría la rentabilidad. El incumplimiento 

de pagos genera problemas no solo para la calificación crediticia de los 

clientes morosos. También hay consecuencias para las entidades financieras, 

y en general para todo el sistema si este comportamiento se convierte en una 

tendencia o se incrementa de manera importante. 

 

Glosh (2019) señala que el papel de los sistemas de informes crediticios para 

influir en la morosidad de los préstamos bancarios ha recibido poca atención 

en la literatura. Sin embargo, una mejor evaluación del riesgo crediticio 
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puede ayudar a mitigar algunas de las asimetrías de información 

involucradas en la extensión del crédito y, por lo tanto, facilitar el flujo de 

crédito al abordar el problema de los préstamos incobrables.  

 

En cuanto a los factores que dependen la morosidad, está ligada a la 

solvencia, que se entiende la capacidad financiera para hacer frente a sus 

obligaciones de pago. Cuanto mayor sea la solvencia menor será la 

morosidad. Adicionalmente los factores macroeconómicos, se dividen en el 

nivel de actividad y demanda agregada, el nivel de endeudamiento, el nivel 

de ingreso y desempleo, la liquidez, las divisas e inflación, el riesgo de 

crédito.  De igual manera se tiene a los factores microeconómicos, que son 

las políticas de colocaciones, la diversificación de clientes, las garantías y la 

rentabilidad. 

Por consiguiente, se tiene a las causas de la morosidad y una de ellas se da 

por las causas de los impagados imputables a terceros, que son terceros que 

actúan en momentos de operaciones comerciales; las causas de los 

impagados imputables al deudor; la insolvencia que son las que ya existían 

en el momento de conceder el crédito comercial.  

 

Finalmente, se tiene a los tipos de morosos, que según Brachfield (2008), 

indica que los tipos de morosos se clasifican de la siguiente manera: Los 

clientes mal informados quienes la información no es la apropiada acerca de 

las formas de pago y los requisitos de venta; además, los clientes que han 

tenido impagados técnicos estando compuesto por una equivocación en el los 

plazos de entrega o en el domicilio bancario; los clientes que han bloqueado 

el pago; los deudores fortuitos, son aquellos que presentan problemas en sus 

caja por cierta razón súbita, por lo que su condición es temporal.  

 

Asimismo, se tiene los clientes solventes y con liquidez, pero malos 

administradores que son aquellos clientes que no saben administrar su 

negocio. Los clientes son solventes, pero la factura del acreedor es 

insignificante. También se tiene a los defraudadores, que son clientes que 

realizan operaciones comerciales con la intención de no pagar nunca lo 

negociado; los morosos en situación de crisis, que son aquellos clientes que 

pasan problemas económicos y están en quiebra. 
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En cuanto a los indicadores de deterioro de cartera, se muestra una tendencia 

creciente del deterioro porque muchas de las reprogramaciones realizadas 

comienzan a terminar, y la situación de algunos deudores tiene que hacerse 

evidente. Ya se ve una subida ligera de los indicadores de morosidad que a 

noviembre del 2020 llega a 4.2% y la morosidad de la cartera de alto riesgo 

sube a 6.1%.  

 

Por otra parte, los indicadores de atraso de deudores según la 

Superintendencia de Baca y seguros (SBS), quien analiza el comportamiento 

del atraso de los deudores por microcréditos únicos y compartidos de las 

cajas rurales, empleando los indicadores de atraso entre 30 y 120 días (I30-

120) y a más de 120 días (I+120) presentados en la subsección previa para 

cada tipo de deudor. El análisis se realiza tanto para el conjunto de las 

cosechas conformadas como para aquellas que mostraron mayor y menor 

deterioro en los indicadores señalados. (Talledo, 2014) 

Indicador de cartera con atraso entre 30 a 120 días: El porcentaje de saldo de 

microcréditos con atraso entre 30 y 120 días fue mayor para los clientes 

compartidos respecto a los clientes únicos en todas las cosechas, a lo largo 

del horizonte de vida de las mismas. (Talledo, 2014) 

Indicador de cartera con atraso superior a 120 días: El porcentaje de cartera 

de microcrédito de las cajas rurales con atraso superior a 120 días, 

equivalente al ingreso de los deudores a la categoría pérdida, fue ligeramente 

superior en el caso de los clientes compartidos hasta el séptimo mes de 

maduración. (Talledo, 2014) 

 

La morosidad en el producto grupal es más delicada que en productos 

individuales, ya que por garantía solidaria, las clientas se ven afectadas en 

cuanto a su calificación, si una no paga, por lo cual la empresa tiene dentro 

de sus lineamientos lo que se conoce como GARANTIA SOLIDARIA, 

donde si una o más integrantes dejan de cancelar por diversas razones, las 

demás integrantes deben obligatoriamente reunir las cuotas faltantes y hacer 

el abono grupal, el cual es la suma de las doce cuotas de las integrantes del 

grupo, y que el sistema no reconoce como completo hasta que todas las 
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integrantes hayan cancelado, independientemente de que algunas hayan 

abonado, por lo cual depende mucho que la consolidación del grupo previo 

al desembolso se haga de manera correcta, ya que ahí es donde debemos 

asegurarnos que el grupo sea autoseleccionado y que se conozcan entre sus 

integrantes. 

Posterior a ello, luego del desembolso y ya cuando se comienza a realizar los 

pagos catorcenales, si el grupo entrase en mora el indicador de mora 

reflejaría el saldo completo del grupo, ya que como se mencionó los pagos 

son a una cuenta grupal y el porcentaje del mismo dependería del tamaño de 

cartera del asesor, también si no se lograse recuperar el crédito, y al pasar a 

los 8 días de atraso, este ya afectaría al indicador de contención, ya que 

tendría que hacerse una provisión del 5% del capital desembolsado, la cual 

se va incrementando gradualmente según los días de atraso que tengo el 

grupo, y también por la calificación que adquieran, llegando a provisionarse 

hasta el 100% del crédito otorgado. Otro indicador que se ve afectado es el 

de vencido, ya que, si el crédito cierra con más de 30 días de atraso, este 

repercutiría directamente en la remuneración variable del personal. También 

afectaría al indicador de cosechas, el cual mide los desembolsos del 

segundo, tercer y cuarto mes con respecto al mes presente, analizando 

aquellos créditos que cierran con más de 30 días, generando una colorimetría 

para su seguimiento, también afectaría el indicador de rentabilidad, ya que 

las provisiones realizadas son directamente aplicadas a la agencia donde se 

tuvo que realizar las mismas, otro indicador que ayuda a medir la morosidad 

es el Pago puntual, donde se hace seguimiento al pago diario según la 

programación mensual que tenga dicho asesor, y que según la influencia 

puede multiplicar la remuneración variable del personal o disminuirla, 

además ayuda a generar estrategias preventivas para grupos que hayan 

presentado atrasos durante el plazo del crédito. 

Actualmente se usan herramientas como reprogramaciones, refinanciaciones, 

convenios, descuentos de intereses moratorios, los cuales se desarrollaron y 

evolucionaron durante la actual pandemia, lo cual permitió en gran número 

de cartera que se pueda recuperar créditos atrasados, también ayudo a 

replantear procesos internos, y modernizas sistemas tecnológicos. 
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Por ultimo mencionar que el producto grupal nunca cobro intereses 

moratorios por atraso, siendo la misma deuda el día 01 de atraso, que el día 

100, por lo cual se hacía más fácil la negociación y recuperación de los 

créditos, pero debido a ley 31143, publicada el 18 de marzo en el diario 

oficial el Peruano, la empresa ha cambiado sus políticas en cuanto a 

morosidad, por lo cual a partir del 01 de julio de 2021, se procederá a cobrar 

interés moratorio e intereses compensatorio respectivamente, lo cual 

incrementaría de manera diaria los créditos morosos, pero se calcularía en 

función a cada integrante y no a la cuota grupal. 

 

Base conceptual 

En cuanto a la terminología básica del estudio se presentan los siguientes 

términos, el primero radica en el crédito que según Prithard (2018) es un 

acuerdo entre un prestamista y un prestatario, en el que el prestamista se 

compromete a extender una determinada suma de dinero al prestatario. El 

prestatario, a cambio, se compromete a reembolsar el dinero en una fecha 

futura con un interés sobre el saldo pendiente. Como segundo término se 

tiene a la cobranza, que según  Calderón (2018) señala que se trata de las 

recuperaciones de los créditos concedidos anticipadamente por una empresa, 

normalmente comercial, industrial financiera, industrial, o prestadora de 

servicio actividad. 

 

En cuanto a las cuentas por cobrar, según Yao y Deng (2018) señala que es 

el saldo de dinero adeudado a una empresa por bienes o servicios 

proporcionados o utilizados pero aún no pagados por los clientes se conoce 

como cuentas por cobrar. Adicionalmente, en cuanto a la cultura financiera 

según Rumyantseva (2017) implica el conocimiento de las leyes económicas 

básicas de la sociedad y los negocios en general, comprender cómo estas 

leyes se refractan para una industria y empresa específicas formando sus 

resultados económicos. En cuanto al financiamiento se refiere al proceso o 

medio de adquirir capital necesario para realizar una actividad comercial. 

Dos de las maneras más comunes de financiación son la financiación a través 

de la deuda y mediantes las acciones. (Allen, Meijun, & Jing, 2019) 
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Por otro lado, Strutner (2017) señala que la gestión financiera significa 

planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades financieras tales 

como la adquisición y utilización de fondos de la empresa. Significa aplicar 

los principios generales de gestión a los recursos financieros de la empresa. 

Hussain (2020) señala que la liquidez se refiere a la cantidad de efectivo 

disponible o la rapidez con la que algo se puede convertir en efectivo. 

Morosidad: significa que está atrasado en los pagos. Una vez que esté en 

mora durante un cierto período de tiempo (generalmente nueve meses para 

préstamos federales), su prestamista declarará que el préstamo está en 

mora. El saldo total del préstamo vencerá en ese momento. (Student Loan 

Borrower Asistance, 2018) 

Rentabilidad: Según Johanns (2017) es el objetivo principal de todas las 

empresas comerciales. Sin rentabilidad, la empresa no sobrevivirá a largo 

plazo. Por lo tanto, medir la rentabilidad actual y pasada y proyectar la 

rentabilidad futura es muy importante.    
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo de investigación 

Cuantitativo: Fue cuantitativo porque se apoyó en el análisis estadístico para 

resolver la problemática de la investigación. 

Según Arias (2012) señala que la investigación básica, porque tiene como 

propósito buscar los conocimientos del fenómeno o la realidad, con la 

finalidad de contribuir nuevo conocimiento.  

3.2 Diseño de investigación 

Según Hernandez (2010) indica que fue de diseño no experimental, porque 

estos estudios tienen como finalidad no manipular sujetos, ni variables y de 

corte transversal, porque el cuestionario fue ejecutado una sola vez. Así 

mismo, según Bernal (2015) es correlacional, porque estas investigaciones 

presentan como finalidad evaluar la correlación que pueda existir entre dos o 

más variables.   

 

 

                                     

 

M: Muestra 

OX1: Gestión de cobranza de crédito 

OX2: Morosidad 

 

3.3 Variables y operacionalización  

Variable independiente: Gestión de cobranza de crédito  

M 

OX2 OX1 
R 
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Definición conceptual:  

Se compone como una acción, cuya finalidad es la reactivación de la 

asociación comercial con los clientes, procurando que mantenga sus créditos 

al día y busque aprovechar las ventajas de los productos de la entidad. 

(Alegría, 2016) 

 

Definición operacional:  

Son procesos de recuperación de capital u efectivo los cuales generan 

intereses temporales, en función al monto total del capital prestado. 

Las dimensiones de la variable gestión de cobranza son: las formas de 

cobranza, cuyos indicadores son las llamadas telefonicas, la notificación por 

escrito, visitas personales y el recurso legal.  

Por último, en cuanto a la escala, es ordinal porque permite ordenar los 

objetos según el criterio de categoría, tomando la posición de uno sobre otro. 

Variable dependiente: morosidad 

Definición conceptual  

Esta variable se refiere al incumplimiento de las obligaciones de los pagos; 

por ello, en el caso de los créditos concedidos por las entidades financieras, 

habitualmente es expresada como cociente entre los importes de los créditos 

morosos y el total de préstamos otorgados. (Caurín, 2018) 

Definición operacional: 

Es el incumplimiento de pago que genera intereses sobreagregados al monto 

prestado y al capital de trabajo.  

Las dimensiones de la variable morosidad son: la calidad de cartera, cuyos 

indicadores son la cartera pesada, la cartera morosa y la cartera en cobranza 

judicial; la segunda dimensión se tiene a la clsificcación del deudor y esta 

dada por los siguientes indicadores: Deuda menor a 8 días, deuda 9 a 30 

días, deuda de 31 a 60 días, deuda de 61 días a 90 días y más de 120 días y la 
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solvencia de los socios es la capacidad de pago, cultura de pago y las politias 

de créditos. 

Por último, en cuanto a la escala, es ordinal porque permite ordenar los 

objetos según el criterio de categoría, tomando la posición de uno sobre otro. 

 

 

 

3.4 Población, muestra y muestreo  

La población estuvo conformada por los 15 trabajadores del departamento de 

cobranzas (12 asesores, dos jefes de crédito grupal y 1 gerente de agencia 

grupal) y la información histórica de las cuentas por cobrar del 2018-2019.  

Criterios de inclusión: 

Trabajadores del departamento de cobranza de Compartamos, Agencia 

Olmos.  

Criterios de exclusión: 

Trabajadores de otras areas de la financiera.  

Trabajadores que pertenecen a otras sucursales de la entidad financiera.  

Muestra: 

La muestra estuvo integrada por el 100% de la población, es decir, fue 

equivalente a la misma cantidad de trabajadores descrita en la población. 

Muestreo: 

El muestro que se utilizó fue el no probabilístico por conveniencia, ya que 

los participantes del estudio no dependen de la probabilidad numérica, ni 

guardan relación con las características del estudio. 

3.5 Tecnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas 
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Como técnicas para la recolección de datos de esta investigación se utilizó la 

encuesta para la gestión de cobranzas y la ficha de recolección de datos para 

identificar la morosidad en la Financiera Compartamos.  

Instrumentos  

Como instrumentos de recolección de datos se manejó el cuestionario y la 

ficha de recolección de datos respectivamente. 

 

 

 

 

3.6 Procedimiento de recolección de datos 

En esta investigación lo primordial fue la aprobación del proyecto por la 

Universidad Particular de Chiclayo, asimismo como primer paso para la 

recolección de datos, se presentó una carta dirigida a la persona encargada de 

la Financiera Compartamos, sucursal Olmos, para que puedan autorizar el 

desarrollo de la investigación. Luego se programó los días para el llenado de 

las encuestas; como tercer paso se ejecutó ambos cuestionarios; como cuarto 

paso se elaboró la base de datos y por último se pasó toda la información al 

programa Spss V.22. 

 

3.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

Mediante los métodos de análisis de datos, se preparó toda la información 

obtenida del estudio, y se utilizó el programa Spss. V.22; por ello, todos los 

resultados obtenidos fueron elaborados a través de tablas y gráficos que 

detallan las frecuencias. Por otro lado, para comprobación de hipótesis, se 

ejecutó mediante el estadístico del Chi cuadrado; que consiste en una prueba 

estadística para evaluar la asociación o correlación de 2 variables y se aplica 

cuando las mediciones se efectúan en una escala ordinal. 
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RESULTADOS  

 

Características de la gestión de cobranza de créditos de Compartamos Financiera S.A – 

Agencia Olmos. 

Tabla 1 Envía notificaciones a sus clientes cuando no realizan el pago a tiempo 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 6 40.0 

A veces 7 46.7 

Siempre 2 13.3 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

Figura 1 Envía notificaciones a sus clientes cuando no realizan el pago a tiempo 

Interpretación:  

En la figura n°1, el 46.7% de los encuestados manifestaron que a veces envían 

notificaciones a sus clientes cuando no realizan sus pagos a tiempo, mientras el 40.0% 

mencionaron que nunca y solo un 13.3% opinaron que siempre. 
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Tabla 2 Se emplea como recurso de cobranza las llamadas telefónicas a los clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 4 26.7 

A veces 8 53.3 

Siempre 3 20.0 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

 

Figura 2 Se emplea como recurso de cobranza las llamadas telefónicas a los clientes 

Interpretación:  

En la figura n°2, el 53.3% de los encuestados manifestaron que a veces emplean las 

llamadas telefónicas como recurso de cobranza a sus clientes, mientras el 26.7% 

mencionaron que nunca y solo un 20.0% opinaron que siempre. 
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Tabla 3 Envía mensajes recordatorios a los clientes antes del vencimiento de su cuota 

de pago 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 8 53.3 

A veces 7 46.7 

Siempre 0 0 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

Figura 3 Envía mensajes recordatorios a los clientes antes del vencimiento de su cuota 

de pago 

Interpretación:  

En la figura n°3, el 53.3% de los encuestados manifestaron que nunca envían mensajes 

recordando a sus clientes el vencimiento de su cuota de pago, mientras el 46.7% 

mencionaron que a veces. 
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Tabla 4 Realiza las visitas a los beneficiarios de la financiera compartamos para 

realizar un seguimiento del destino del crédito 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 9 60.0 

A veces 6 40.0 

Siempre 0 0 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

 

Figura 4 Realiza las visitas a los beneficiarios de la financiera compartamos para 

realizar un seguimiento del destino del crédito 

Interpretación:  

En la figura n°4, el 60.0% de los encuestados manifestaron que nunca realizan visitas 

para realizar un seguimiento del destino del crédito, mientras el 40.0% mencionaron que 

a veces. 
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Tabla 5 Realiza la cobranza a domicilio cuando pasó la fecha de vencimiento del pago 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 7 46.7 

A veces 6 40.0 

Siempre 2 13.3 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

 

Figura 5 Realiza la cobranza a domicilio cuando pasó la fecha de vencimiento del pago 

Interpretación:  

En la figura n°5, el 46.7% de los encuestados manifestaron que nunca realizan la 

cobranza a domicilio cuando pasó la fecha de vencimiento del pago, mientras el 40.0% 

mencionaron que a veces, y solo un 13.3% opinaron que siempre. 
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Tabla 6 Actualiza la dirección de los beneficiarios del crédito 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 3 20.0 

A veces 6 40.0 

Siempre 6 40.0 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

 

Figura 6 Actualiza la dirección de los beneficiarios del crédito 

Interpretación:  

En la figura n°6, el 40.0% de los encuestados manifestaron que siempre se actualiza la 

dirección de los beneficiaros del crédito, el otro 40.0% mencionaron que a veces y solo 

un 20.0% opinaron que nunca. 
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Tabla 7 Considera que la empresa tiene un buen procedimiento para la cobranza legal 

  Frecuencia Porcentaje 

Nunca 3 20.0 

A veces 4 26.7 

Siempre 8 53.3 

Total 15 100 

Fuente: Cuestionario 

 

 

  Figura 7 Considera que la empresa tiene un buen procedimiento para la cobranza 

legal 

Interpretación:  

En la figura n°7, el 53.3% de los encuestados manifestaron que siempre consideran que 

la empresa tiene un buen procedimiento para la cobranza legal, mientras el 26.7% 

mencionaron que a veces, y solo un 20.0% opinaron que nunca. 
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Tabla 8 Nivel de Gestión de cobranza de créditos de Compartamos Financiera S.A – 

Agencia Olmos. 

  Frecuencia Porcentaje 

Baja 6 40.0 

Media 8 53.3 

Alta 1 6.7 

Total 15 100.0 

Fuente: Cuestionario 

 

 

Figura 8 Nivel de Gestión de cobranza de créditos de Compartamos Financiera S.A – 

Agencia Olmos. 

Interpretación:  

En la figura n°8, el 53.3% de los trabajadores de la empresa considera que la gestión de 

cobranza de créditos en Compartamos Financiera S.A. – Agencia Olmos. El 40% 

considera que es baja y sólo el 6,7% es alta. 
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Nivel de morosidad de Compartamos Financiera S.A – Agencia Olmos. 

Tabla 9 Nivel de morosidad de Compartamos Financiera S.A – Agencia Olmos 

  2018 2019 Variación 

  S/ % S/ % S/ % 

Enero 21,854 0.56% 170,998 3.74% 149,144 682.46 

Febrero 59,548 1.75% 155,197 3.41% 95,649 160.63 

Marzo 87,512 2.73% 176,560 4.22% 89,048 101.76 

Abril 85,508 2.63% 205,122 5.47% 119,614 139.89 

Mayo 200,070 2.68% 243,273 6.70% 43,204 21.59 

Junio 199,377 2.66% 271,804 6.88% 72,426 36.33 

Julio 125,745 3.54% 266,676 7.05% 140,931 112.08 

Agosto 120,374 3.50% 255,473 6.85% 135,100 112.23 

Setiembre 130,403 3.87% 240,989 6.64% 110,586 84.80 

Octubre 130,111 3.74% 233,277 6.11% 103,166 79.29 

Noviembre 130,508 3.50% 57,302 1.59% -73,206 -56.09 

Diciembre 140,069 3.25% 21,854 0.56% -118,216 -84.40 

  1,431,077 2.87% 2,298,525  4.94% 867,448 60.61 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 9 Nivel de morosidad de Compartamos Financiera S.A – Agencia 

Olmos. 

 

Interpretación: 

Se evidencia que la morosidad promedio en el 2018 fue de 2.87% y en el 2019 de 

4.94%. Mostrando un incremento de la morosidad anual de 60.61%. Además en el año 

2018 la mayor morosidad fue en el mes de setiembre con el 3.87%, mientras en el 2019 

el mes con la mayor morosidad fue en julio con el 7.05%. 
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Relacionar las dimensiones de la gestión de cobranza de créditos y la morosidad de 

Compartamos Financiera S.A – Agencia Olmos.  

Tabla 10 Relacionar las dimensiones de la gestión de cobranza de créditos y la 

morosidad de Compartamos Financiera S.A – Agencia Olmos. 

Gestión de cobranza Morosidad 

Notificación por escrito 

Correlación de Pearson -,278 

Sig. (bilateral) ,000 

N 15 

Llamadas telefónicas 

Correlación de Pearson -,408 

Sig. (bilateral) ,020 

N 15 

Visitas personales 

Correlación de Pearson -,721 

Sig. (bilateral) ,001 

N 15 

Recurso legal 

Correlación de Pearson -,302 

Sig. (bilateral) ,031 

N 15 

Fuente: Cuestionarios 

 

Interpretación: 

A un nivel de confianza de 0,000<0,05 que las notificaciones por escrito tienen una 

correlación indirecta baja en la morosidad, es decir a medida que se envían 

notificaciones se logra disminuir la morosidad pero no en la misma proporción ya que la 

correlación es baja (r=-0,278). 

 

A un nivel de confianza de 0,020<0,05 que las llamadas telefónicas tienen una 

correlación indirecta moderada en la morosidad, es decir a medida que se envían 

notificaciones se realizan llamadas a los clientes se logra disminuir la morosidad (r=-

0,408). 
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A un nivel de confianza de 0,001<0,05 que las visitas personales tienen una correlación 

indirecta alta en la morosidad, es decir a medida realizan las visitas a los se logra 

disminuir la morosidad en la misma proporción ya que la correlación es alta (r=-0,721). 

Siendo la mejor estrategia para la gestión de cobranza. 

 

A un nivel de confianza de 0,031<0,05 que el recursos legal tienen una correlación 

indirecta baja en la morosidad, es decir a medida que se emplea el recurso legal se logra 

disminuir la morosidad pero no en la misma proporción ya que la correlación es baja 

(r=-0,302) 

Contrastación de hipótesis 

Tabla 11 Gestión de cobranza de crédito y su efecto en la morosidad de Compartamos 

Financiera S.A – Agencia Olmos 2019. 

Correlaciones 

 

Gestión de cobranza 

de crédito morosidad 

Gestión de cobranza de 

crédito 

Correlación de Pearson 1 -,588 

Sig. (bilateral)  ,002 

N 15 15 

Morosidad 

Correlación de Pearson -,588 1 

Sig. (bilateral) ,002  

N 15 15 

 

Interpretación: 

A un nivel de confianza de 0,002 menor al 5% se estable que hay una correlación 

indirecta significativa entre a gestión de cobranza de crédito y el morosidad, ya que el 

coeficiente de correlación fue de (r=-0,588), el cual establece que a medida que mejora 

la gestión de cobranza de crédito el nivel de morosidad disminuye en Compartamos 

Financiera S.A – Agencia Olmos 2019.  
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DISCUCIÓN 

Las entidades financieras se componen principalmente como intermediarios 

financieros que adquieren dinero de terceros, ya sea por créditos o ahorros 

sea tomado de otras instituciones; con la finalidad, de prestar a quien 

requieren y cumplen con los requisitos que se les solicitan. Ante ello, el 

incumplimiento de pagos origina dificultades, no solo para las calificaciones 

crediticias de los clientes morosos, sino, genera consecuencias para las 

instituciones financieras, y particularmente para todo el sistema, si este 

comportamiento se trasforma en una tendencia o se aumenta de forma 

acelerada. 

 

Es por ello; que la discusión de esta investigación comienza analizando el 

objetivo general, referente al análisis de la gestión de cobranza de crédito y  

su efecto en la morosidad de Compartamos Financiera S.A en la Agencia de 

Olmos, en la tabla n°10, se observa que con un nivel de confianza de 0,002 

menor al 5%, se estable que existe una correlación indirecta significativa 

entre a gestión de cobranza de crédito y el morosidad, ya que el coeficiente 

de correlación fue de (r=-0,588), determinando que medida que mejora la 

gestión de cobranza de crédito el nivel de morosidad disminuye. Estos 

hallazgos concuerdan con, Nole (2015), quien en su investigación realizada a 

una empresa de Lambayeque, encontró que si existe relación entre la gestión 

de cobranza la morosidad de pagos, ya que la correlación de Pearson fue del 

(,719).  

 

Así mismo, Huamán (2015) en su estudio realizado en la entidad financiera 

Mi Banco en la ciudad de Jaén, determinó que la gestión de cobranza si se 

asocia con la disminución de la morosidad, debido a que el coeficiente de 

Spearman (.823) es un indicador que sobrepasa el .5, demostrando el nivel 

de relación entre las variables investigadas.  

 

Con respecto al primer objetivo específico, relacionado con las 

características de la gestión de cobranza de créditos de Compartamos 

Financiera S.A, en la tabla n°1, el 46.7% de los entrevistados indicaron que 
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solo algunas veces envían notificaciones a sus clientes cuando no realizan 

los pagos a tiempo; así mismo, en la tabla n°2, el 53.3% participantes del 

estudio refieren que solo a veces emplean como recurso de cobranza las 

llamadas telefónicas a los clientes. Adicionalmente, en la tabla n°3, el 53.3% 

de los encuestados, han señalado que nunca envían mensajes recordatorios a 

los clientes antes del vencimiento de las cuotas de pago. Igualmente, en la 

tabla n°4, el 60% determinaron que nunca realizan las visitas a los 

beneficiarios de la entidad financiera para realizar un seguimiento del 

destino del crédito. Por otro lado, en la tabla n°5, el 46.7% nunca realizan la 

cobranza a domicilio cuando pasó la fecha de vencimiento del pago. Sin 

embargo, en la tabla n°6, el 40% indicaron que siempre actualizan la 

dirección de los beneficiarios del crédito y en la tabla n°7, el 53.3% de los 

encuestados también señalaron que la empresa tienen un ben procedimiento 

para la cobranza legal.  

 

Por otro parte, en la tabla n°8, el nivel de gestión cobranza de créditos de 

Compartamos Financiera, Agencia Olmos, el 53.3% manifestó estar en un 

nivel medio, el 40% indico estar en un nivel bajo y solo el 6.7% refiere que 

la gestión de cobranza se encuentra en un nivel alto. Estos hallazgo 

concuerdan con, Caiza (2015), quien en su estudio realizado a la Cooperativa 

de Ahorro y crédito Pakarymuy LTDA, indico que el área de gestión de 

cobranzas no desarrolla una actividad eficaz en la cooperativa, debido a que 

no se ejecuta un diagnostico a profundidad de la falta de difusión de 

procedimientos mediante llamadas telefónicas, mensajes, visitas a clientes, 

etc.  Y las causas del incumplimiento de los pagos,  

 

En relación al segundo objetivo específico, que es la identificación del nivel 

de morosidad de Compartamos Financiera S.A, en la tabla n°9, la morosidad 

promedio en el 2018 fue de 2.87% y en el 2019 de 4.94%. Mostrando un 

incremento de la morosidad anual de 60.61%. Además, en el año 2018, la 

mayor morosidad fue en el mes de setiembre con el 3.87%, mientras que en 

el 2019 el mes con la mayor morosidad fue en julio con el 7.05%. Estos 

resultados concuerdan con, Regalado (2016) quien en su investigación 

realizada en una Corporación Financiera Nacional indicó que a lo largo del 
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período la tendencia de la morosidad fue bastante estable a excepción de un 

único pico a finales de 2015. Así mismo, Huamán (2015) quien menciona 

que la morosidad se ve relacionada con la mala distribución de la liquidez de 

sus clientes, ya que no mantiene una cultura de pago eficiente originando los 

atrasos en la entidad financiera.  

 

Finalmente, en relación al último objetivo específico, relacionar las 

dimensiones de la gestión de cobranza de créditos y la morosidad de 

Compartamos Financiera S.A, con un nivel de confianza de 0,000<0,05 que 

las notificaciones por escrito tienen una correlación indirecta baja en la 

morosidad. Por otro lado, a un nivel de confianza de 0,020<0,05 que las 

llamadas telefónicas tienen una correlación indirecta moderada en la 

morosidad. Así mismo, a un nivel de confianza de 0,001<0,05 que las visitas 

personales tienen una correlación indirecta alta en la morosidad; y por último 

a un nivel de confianza de 0,031<0,05 que el recursos legal tienen una 

correlación indirecta baja en la morosidad, es decir a medida que se emplea 

el recurso legal se logra disminuir la morosidad pero no en la misma 

proporción ya que la correlación es baja (r=-0,302) 
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CONCLUSIONES 

 

1. En la Financiera Compartamos S.A – Agencia Olmos, en cuanto al análisis de la 

gestión de cobranza de crédito y su efecto en la morosidad; se determinó que un 

una correlación indirecta significativa entre a gestión de cobranza de crédito y el 

morosidad, es decir a medida que mejora la gestión de cobranza de crédito el 

nivel de morosidad disminuye.  

 

2. En la Financiera Compartamos S.A - Agencia Olmos, en cuanto a las 

características de la gestión de cobranza de créditos, se determinó que entre los 

jefes y asesores, solo algunas veces envían notificaciones a sus clientes cuando 

no realizan los pagos; así mismo, algunas veces utilizan las llamadas telefónicas 

como recurso de cobranza. Adicionalmente, algunas veces realizan las visitas 

para realizar el seguimiento del destino de crédito y para la cobranza a domicilio 

cuando se pasan de la fecha de pago. Sin embargo, si resalta que siempre 

actualizan la dirección de los beneficios del crédito y también consideran que la 

empresa tienen un buen procedimiento para la cobranza legal. 

 

3. En la financiera Compartamos SAC-Agencia Olmos, se determinó en el 2019 un 

incremento de la morosidad que casi duplica la tasa del 2018 la mayor 

morosidad fue en el mes de setiembre, mientras en el 2019 el mes con la mayor 

morosidad fue en julio. 

 

4. Con respecto a la relación entre las dimensiones de la gestión de cobranza de 

créditos y la morosidad de Compartamos Financiera; se determinó que las 

notificaciones por escrito tienen una correlación indirecta baja en la morosidad. 

Así mismo, las llamadas telefónicas las visitas personales tienen una correlación 

indirecta moderada en la morosidad. Mientras los recursos legales tienen una 

correlación indirecta baja en la morosidad.  
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda al Gerente de la entidad financiera, realizar un seguimiento 

continuo y permanente de los créditos otorgados, de preferencia de manera 

mensual con el fin de poder constatar patrones de comportamiento más claros y 

que permitan una mejor toma de decisiones. 

 

Se recomienda al Gerente de la entidad financiera, ejecutar acciones y 

estrategias de cobranza, teniendo como base la cobranza formal, con el propósito 

de conseguir una recuperación de cartera morosa muy rápida; de igual manera, 

que la intermediación bancaria se asocie con la veloz recuperación de los 

créditos en morosidad, y lo más importante al área de gestión de cobranzas que 

se encarga de las recuperaciones de los créditos, deben estar capacitados y 

contar con los mecanismos e instrumentos básico y necesarios.  

 

Se recomienda al Gerente de la entidad financiera, implementar políticas para 

reducir el riesgo antes del otorgamiento del crédito, con la finalidad que el nivel 

de morosidad no incremente año tras año.  

 

Se recomienda al Gerente de la entidad financiera, desarrollar capacitaciones al 

personal que esta encargado de mantener el contacto directo con el cliente con la 

finalidad de mejorar la cultura de pagos a través de la otorgación de préstamos. 

Así mismo, al personal del área de cobranzas realizar una evaluación y 

monitoreo acerca de cómo se realizan los procesos cobranzas y de créditos; 

asimismo, realizar reuniones periódicas con todo el personal, para reconocer las 

nuevas oportunidades y necesidades para una mejora continua.   
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ANEXOS 

ANEXO 1 MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN  

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

INDICADORES ÍNDICES MEDICIÓN INSTRUMENTO 

DE MEDICIÓN 

FUENTES O 

INFORMANTES 

Gestión de 

cobranza de 

crédito 

Según InSight 

(2010), indica 

que la cobranza 

es un importante 

servicio que 

permite el 

mantenimiento 

de los clientes al 

igual que abre la 

posibilidad de 

“volver a 

prestar”; es un 

proceso 

estratégico y 

clave para 

generar el hábito 

y una cultura de 

pago en los 

clientes. 

La gestión de 

cobranzas se vela 

porque los clientes 

de la empresa se 

mantengan a día 

en sus pagos, los 

regularicen o 

reactiven su 

relación comercial 

con la compañía. 

Formas de 

cobranza 

Notificación 

por escrito 
ordinal 

Cuestionario 
Asesores y jefes 

se crédito grupal 

Llamadas 

telefónicas 
ordinal 

Visitas 

personales 
ordinal 

Recurso 

legal 
ordinal 

 

 

Morosidad 

Según Brachfield 

(2009), indica 

que la morosidad 

como aquel 

deudor que paga 

tarde, pero paga, 

Se evalúa 

mediante los 

niveles de 

cobranza 

pendiente de 

pago, ya que paso 

 

Calidad de 

cartera 

Cartera 

pesada 
 

Cuantitativa 

 

 

 

 

 

 

Ficha de 

recolección de 

datos 

Información 

histórica de las 

cuentas por cobrar 

Cartera 

morosa 

Cartera en 

cobranza 
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es decir no 

hablamos de un 

incumplimiento 

definitivo sino de 

un 

incumplimiento 

tardío. (p.32) 

 

la fecha d pago 

del cliente 

judicial  

 

 

 

 

Cuantitativa 

Clasificación del 

deudor 

Deuda 

menor de 8 

días 

Deuda 9 a 

30 días 

Deuda de 

31 a 60 días 

Deuda de 

61 días a 90 

días 

Más de 120 

días 

Solvencia de los 

socios 

 

 

 

 

 

 

Capacidad 

de pago 

Ordinal Cuestionario 
Asesores y jefes 

se crédito grupal 

Cultura de 

pago 

Políticas de 

créditos 
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Anexo 2: Instrumentos 

 

Cuestionario dirigido al personal de la empresa Compartamos Financiera S.A – 

Agencia Olmos 

I. Información general  

Edad:  

Sexo:    M    (    )         F  (     ) 

 

II. Cuestionario 

N° Ítems Nunca A veces Siempre 

 

ESTRATEGIAS DE COBRANZA 

   

1 

Envía notificaciones a sus clientes cuando no realizan el 

pago a tiempo 

   

2 

Se emplea como recurso de cobranza las llamadas de 

telefónicas a los clientes 

   

3 

Envía mensajes recordatorios a los clientes antes del 

vencimiento de su cuota de pago 

   

4 

Realiza las visitas a los beneficiarios de la financiera 

compartamos para realizar un seguimiento del destino del 

crédito 

   

5 

Realiza la cobranza a domicilio cuando pasó la fecha de 

vencimiento del pago 

   6 Actualiza la dirección de los beneficiarios del crédito 

   

 

Considera que la empresa tiene un buen procedimiento 

para la cobranza legal. 

   

 

MOROSIDAD 

   7 Realiza cuadros de evaluación económica del cliente 

   8 Solicita las referencias personales de los clientes 

   

9 

Respeta el reglamento de crédito de la financiera 

Compartamos 

   10 Cumple con las políticas de crédito 
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Ficha de recolección de datos 

 

 2017 2018 

Deuda de 1 – 8 días   

Deuda de 9 – 30 días   

Deuda de 31 –60días   

Deuda de 61 – 90 días   

Deuda de más de 120  días   

TOTAL, DEUDA   
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Anexo 3: Matriz de Consistencia   

 

Problema de 

investigación 
Objetivo general Hipótesis 

Variables e 

indicadores 

Tipo de 

investigación 

Diseño de la 

investigación 
Población 

¿Cuál es el efecto 

de la gestión de 

cobranza de 

créditos en la 

morosidad de 

Compartamos 

Financiera S.A- 

Agencia Olmos 

2019? 

 

 

 

 

Analizar la 

gestión de 

cobranza de 

crédito y su efecto 

en la morosidad 

de Compartamos 

Financiera S.A – 

Agencia Olmos 

2019 

La gestión de 

cobranza de 

crédito tiene un 

efecto positivo 

en la morosidad 

de 

Compartamos 

Financiera S.A- 

Agencia Olmos 

2019 

 

 

VARIABLE 

1 

 

Gestión de 

cobranza de 

crédito:  

Las 

dimensiones 

de la variable 

gestión de 

cobranza son: 

las formas de 

cobranza, 

cuyos 

indicadores 

son las 

llamadas 

telefónicas, la 

notificación 

por escrito, 

visitas 

personales y 

el recurso 

legal.  

 

La investigación 

cuantitativa trata 

de determinar la 

fuerza de 

asociación o 

correlación entre 

variables, la 

generalización y 

objetivación de 

los resultados a 

través de una 

muestra para 

hacer inferencia a 

una población por 

la cual toda 

muestra procede.  

Fue de diseño no 

experimental, 

porque estos 

estudios tienen 

como finalidad no 

manipular sujetos, 

ni variables y de 

corte transversal, 

porque el 

cuestionario fue 

ejecutado una 

sola vez.  

La población 

estuvo 

conformada 

por los 15 

trabajadores 

del 

departamento 

de cobranzas 

(12 asesores, 

dos jefes de 

crédito grupal 

y 1 gerente 

de agencia 

grupal) y la 

información 

histórica de 

las cuentas 

por cobrar del 

2018-2019.  
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PROBLEMAS 

ESPECIFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECIFICCOS  

HIPOTESIS 

ESPECIFICAS 

VARIABLE 

2 

Nivel de la 

investigación 

Diseño de la 

investigación 

MUESTRA 

 

¿Cuáles son las 

características de 

la gestión de 

cobranza de 

créditos de 

Compartamos 

Financiera S.A – 

Agencia Olmos? 

 

¿Cuál es el nivel 

de morosidad de 

Compartamos 

Financiera S A – 

Agencia Olmos? 

 

¿Cuál es la 

relación de las 

dimensiones de la 

gestión de 

cobranza de 

créditos y la 

morosidad de 

Compartamos 

Financiera S.A? 

Determinar las 

características de 

la gestión de 

cobranza de 

créditos de 

Compartamos 

Financiera S.A – 

Agencia Olmos. 

 

Identificar el nivel 

de morosidad de 

Compartamos 

Financiera S.A – 

Agencia Olmos. 

 

Relacionar las 

dimensiones de la 

gestión de 

cobranza de 

créditos y la 

morosidad de 

Compartamos 

Financiera S.A. 

Las 

características 

de la gestión de 

cobranza de 

créditos son 

adecuadas para 

Compartamos 

Financiera. 

 

El nivel de 

morosidad de 

Compartamos 

Financiera es el 

adecuado. 

 

Las 

dimensiones 

están 

relacionadas 

con la gestión 

de cobranza de 

créditos y la 

morosidad de 

Compartamos 

Financiera S.A. 

 

Morosidad: 

Las 

dimensiones 

de la variable 

morosidad 

son: la calidad 

de cartera, 

cuyos 

indicadores 

son la cartera 

pesada, la 

cartera 

morosa y la 

cartera en 

cobranza 

judicial; la 

segunda 

dimensión se 

tiene a la 

clasificación 

del deudor y 

está dada por 

los siguientes 

indicadores: 

Deuda menor 

a 8 días, 

deuda 9 a 30 

días, deuda de 

Además fue 

básica, porque 

tiene como 

propósito buscar 

los conocimientos 

del fenómeno o la 

realidad, con la 

finalidad de 

contribuir nuevo 

conocimiento. 

Así mismo, según 

Bernal (2015) es 

correlacional, 

porque estas 

investigaciones 

presentan como 

finalidad evaluar 

la correlación que 

pueda existir 

entre dos o más 

variables.   

 

La muestra 

estuvo 

integrada por 

el 100% de la 

población, es 

decir, fue 

equivalente a 

la misma 

cantidad de 

trabajadores 

descrita en la 

población. 
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31 a 60 días, 

deuda de 61 

días a 90 días 

y más de 120 

días y la 

solvencia de 

los socios es 

la capacidad 

de pago, 

cultura de 

pago y las 

politias de 

créditos. 

 

INSTRUMENTOS METODOS DE ANALISIS DE DATOS 

Como técnicas para la recolección de datos de esta investigación se utilizó 

la encuesta para la gestión de cobranzas y la ficha de recolección de datos 

para identificar la morosidad en la Financiera Compartamos.  

Como instrumentos de recolección de datos se manejó el cuestionario y la 

ficha de recolección de datos respectivamente. 

 

Mediante los métodos de análisis de datos, se preparó 

toda la información obtenida del estudio, y se utilizó el 

programa Spss. V.22; por ello, todos los resultados 

obtenidos fueron elaborados a través de tablas y 

gráficos que detallan las frecuencias. Por otro lado, 

para comprobación de hipótesis, se ejecutó mediante 

el estadístico del Chi cuadrado; que consiste en una 

prueba estadística para evaluar la asociación o 

correlación de 2 variables y se aplica cuando las 

mediciones se efectúan en una escala ordinal. 
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Anexo 4: Validación del instrumento 
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