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RESUMEN
Si bien es cierto el incremento de la morosidad en el Banco de la Nacion ha sido
moderado debido a que no se ha producido un deterioro importante en las utilidades
netas del Banco. Se estima que la tendencia en los préximos afios puede ir creciendo
con respecto a la morosidad y esto podria afectar seriamente en las colocaciones,
utilidades e imagen de la institucion, puesto que los créditos por consumo que otorga el

Banco a las personas son abonados en su cuenta haberes del Banco.

La presente investigacion titulada “Factores que Inciden en la Morosidad en los
Créditos por Consumo de la Institucion Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de
Mariscal Ramén Castilla del Departamento de Loreto Periodo 2021”7, tuvo como objetivo
principal Identificar Factores que inciden en la Morosidad de los créditos por consumo de
la Institucion Financiera Banco de la Nacion. Las fuentes de informacion usadas son la
Superintendencia de Bancos, Banco Central de Reserva del Peru, Asociacion de Bancos

del Peru.

La metodologia usada fue descriptiva correlacional, se realizé mediante un estudio
de los casos de realidad en particular, con dos variables: Variable Dependiente (X):
Factores de la Morosidad y Variable Independiente (Y): Incidencia en los Créditos por
Consumo, donde el tipo de investigacién es no experimental debido que no se manipulan
las variables. La elaboracion de la investigacién, la poblacién esta compuesta por todos
los trabajadores de las agencias bancarias encargados del proceso de colocaciéon de

préstamos que corresponden al afio 2021.
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Sus resultados mas relevantes han sido los analisis correspondientes de la
informacion obtenida mediante los instrumentos utilizados en el desarrollo de la presente
investigacion se ha determinado que es necesario el disefio de una propuesta de mejora
donde se establezcan estrategias efectivas que permitan a esta institucidon financiera
mejorar y reducir los niveles de morosidad en cuanto a las obligaciones de pago de los
créditos de consumo por parte de sus clientes, para esto se ha tenido en consideracion
los factores que inciden en el incremento de morosidad y las causas analizadas en la

informacioén recolectada.

Posterior a esto se establecid 7 estrategias mediante las cuales se lograra obtener
mejores resultados en la disminucion de morosidad de créditos de consumo en la
Institucién Financiera Banco de la Nacién en la Provincia de Mariscal Ramén Castilla del

Departamento de Loreto.

Es importante también determinar los mecanismos de control que son aquellos
que permitiran llevar un seguimiento y control de las actividades y los resultados que se
obtengan mediante las estrategias que se van a implementar por ello para el mecanismo
de control es importante definir un personal responsable quien sera el encargado de las

verificaciones correspondientes al desarrollo de las actividades.

La inversidon econdmica de S/13,500 soles la institucion financiera podra
incrementar su rentabilidad ya que gracias a estas estrategias se recuperara gran parte
de las carteras vencidas de los créditos de consumo que se encuentran en periodo de

mora por lo que se indica que la presente propuesta de mejora es aceptable y viable.

-12 -



INTRODUCCION
Este trabajo plantea la problematica que ocasionan la morosidad de los clientes,
esto se ha convertido en un indice que manifiesta principalmente las debilidades que
presenta las entidades financieras en la gestion del crédito, esto implica incrementos de
las provisiones por los créditos morosos afecta directamente la rentabilidad de las
instituciones bancarias. La falta de cumplimiento por los deudores con el tiempo puede
conllevar o convertirse en un inconveniente de liquidez y rentabilidad, y en casos mas

graves causar insolvencia.

Las tarjetas de crédito, cartera de vehiculos entre otras son parte de los créditos
de consumo. Debemos comprender que un crédito asignado se debe tomar las
previsiones necesarias debido a tener un riesgo y muchos de ellos se derivan del
ambiente macroecondmico. Por su parte en el Banco de la Nacidn, la morosidad ha sido
moderada debido a que no se ha producido un deterioro importante en las utilidades

netas del Banco.

Se estima que la tendencia en los préximos anos puede ir creciendo con respecto
a la morosidad y esto podria afectar seriamente en las colocaciones, utilidades e imagen
de la institucién. En esta investigacién pretende conocer los factores inciden en la
morosidad en los créditos por consumo, esto mediante un levantamiento de informacion
en tres agencias bancarias de la regién, en las cuales clientes cayeron en morosidad, asi
como también analizar sus causas para razonar mejor la problematica de la morosidad y
derivar recomendaciones para fortalecer elementos que optimicen y resguarden la

calidad de la cartera de clientes.

-13 -



Esta investigacion esta compuesta por cinco (5) capitulos segun lo establecido por
la Universidad de acuerdo con la estructura de informe de investigacion. Los capitulos

son:

Capitulo I. Antecedentes del Estudio: Contiene el plan de trabajo de la
investigacion, en la cual se desarrollan cual es el planteamiento del problema existente,
sus objetivos, justificacion de la investigacién, metodologia aplicada y alcances vy

limitaciones presentadas.

Capitulo Il. Marco Teodrico: Compuesto por la conceptualizacion de los topicos
claves o de las variables de estudio. Importancia de las variables que se estan

analizando. Analisis comparativo de la variable y analisis critico.

Capitulo Ill. Marco Referencial: Contiene la descripcidon de la institucion bancaria
donde se va a realizar el estudio: resefia histérica, filosofia organizacional, disefo

organizacional, productos y/o servicios y el diagnostico organizacional.

Capitulo IV. Resultados: se expresan los resultados que van a estar en funcion de

los objetivos planteados.

Finalmente Capitulo V. Sugerencias: Donde a partir de los resultados indicados se
plasman las conclusiones, recomendaciones o sugerencias a implementar en el trabajo

de investigacion sobre el tema, asi como su bibliografia consultada y anexos.
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1 Titulo del tema
Factores que inciden en la Morosidad en los Créditos por Consumo de la Institucion
Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de Mariscal Ramén Castilla del

Departamento de Loreto Periodo 2021.

1.2 Planteamiento del problema

El sistema financiero es un eje primordial en el desempefio de la economia
nacional. Existen muchas instituciones financieras consolidas que permiten que sus
productos y servicios estén al alcance de todos, sin embargo, en los dos ultimos arios el

Sistema Bancario Peruano ha sido afectado con el incremento de la morosidad.

Si bien es cierto el incremento de la morosidad en el Banco de la Nacién ha sido
moderado debido a que no se ha producido un deterioro importante en las utilidades
netas del Banco. Se estima que la tendencia en los préximos afnos puede ir creciendo
con respecto a la morosidad y esto podria afectar seriamente en las colocaciones,
utilidades e imagen de la institucion. Puesto que los créditos por consumo que otorga el

Banco a las personas son abonados en su cuenta haberes del Banco.

Las tarjetas de crédito, cartera de vehiculos entre otras son parte de los créditos
de consumo, debemos comprender que un crédito asignado se debe tomar las
previsiones necesarias debido a tener un riesgo y muchos de ellos se derivan del

ambiente macroecondmico. Por su parte en el Banco de la Nacion, la morosidad ha sido
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moderada debido a que no se ha producido un deterioro importante en las utilidades

netas del Banco.

La presente investigacion es muy importante, porque el resultado nos ayudara a

identificar qué factores inciden en la morosidad en los créditos por consumo del Banco

de la Nacién a través de levantamiento de informacién en tres agencias bancarias sobre

clientes que cayeron en morosidad y analizar sus causas que nos ayuden a entender

mejor la problematica de la morosidad en el Banco de la Nacion y derivar las

recomendaciones para fortalecer instrumentos que mejoren y protejan la calidad de la

cartera de clientes.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Identificar los factores que inciden en la Morosidad de los créditos por consumo de

la Institucion Financiera Banco de la Nacion.

1.3.2 Objetivos especificos

v

v

Realizar un diagnostico de la morosidad presentada en el afio 2021.

Proponer mejoras a los factores que mayor influencia han tenido en la morosidad
del Banco en el periodo 2021.

Generar controles sobre las mejoras planteadas a los factores que mayor
influencia han tenido en la morosidad del Banco en el periodo 2021.

Establecer los costos y beneficios de implementar las mejoras a los factores que

influyen en la morosidad del banco en el periodo 2021.
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1.4 Metodologia

No es experimental porque no tienes que manipular las variables para obtener el
resultado. Recopile informaciéon y datos de una sola vez. (Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2006). Se aplicara una metodologia inductiva y deductiva habiendo en cuenta
como pie la investigacion bibliografica, asi como recoleccion de boletines informativos del
Banco de la Nacion y a través de entrevistas realizadas al personal que trabaja en el

area.

1.4.1 Tipos y diseno de la investigaciéon

Se utiliza es del tipo descriptiva, utilizaremos el estudio de los casos porque se
elige una realidad en particular, con dos variables: Variable Dependiente (X): Factores de
la Morosidad y Variable Independiente (Y): Incidencia en los Créditos por Consumo, de

tipo no experimental debido a no manipular las variables.

Tenemos que la investigacion es correlacional puesto que se buscara documentar
la mayor cantidad de informacion relevante de datos en busca de los factores que inciden

en la morosidad en los créditos por consumo y determinar cual es su relacion.

1.4.2 Técnicas e instrumentos
1.4.2.1 Técnicas

Estas nos van a ayudar para recolectar los datos son: Las entrevistas, los cuadros
estadisticos y documentos informativos y normativos para luego realizar su respectivo
analisis de los diferentes resultados que se hallen que van a ser de apoyo y aporte para

la investigacion.
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1.4.2.1.1 Entrevista

Es una técnica de mucha utilidad cuando se utiliza la investigacion cualitativa para
recabar antecedentes; se define como “una conversacion que se propone un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un instrumento técnico que adopta

la forma de un dialogo coloquial” (Martinez&Hernandez, 2021).

1.4.2.2 Instrumento
1.4.2.2.1 Guia de entrevista

Se dara uso a la guia de entrevista como instrumento para recopilar informacion
la misma que sera aplicada a trabajadores quienes manifestaran sus criterios sobre la
situacion actual del area y la cual estara compuesta por preguntas cerradas que facilitaran

el analisis de informacién en la investigacion.

1.4.3 Poblacién y muestra
1.4.3.1 Poblacién

Para la realizacion, esta compuesta por los trabajadores de las agencias bancarias
encargados del proceso de colocacién de préstamos que pertenecen a la agencia
principal de la ciudad de Iquitos del Banco de la Nacion con datos historicos que

corresponden al afio 2021.

1.4.3.2 Muestra

Esta compuesta por 6 trabajadores del Banco objeto de estudio quienes son los
encargados de realizar los préstamos en tres agencias que son dependencias de la
agencia 1 Iquitos en la Provincia de Ramon Castilla y cuadros e informes estadisticos del

periodo 2021.
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1.5 Justificacion

1.5.1 Tedrica

La investigacion servira para obtener el conocimiento necesario, este proceso se
realizara al analizar las causas y los efectos que tienen en los créditos por consumo con
la finalidad de conocer mas a fondo como inciden estos factores concernidos a la

morosidad, a la vez nos apoyaremos de fuentes bibliograficas del banco.

1.5.2 Metodolodgica
Esta justificacion para el trabajo de investigacion nos ayudara obtener deducciones
utiles, al obtener resultados necesarios para sacar conclusiones validas sobre la causa

de los factores y aplicacion de la metodologia inductiva y deductiva.

1.5.3 Practica

Busca identificar cuales son los factores que inciden en la morosidad en la
institucion financiera Banco de la Nacion, que sera un aporte importante para los
procesos de otorgamiento de los Prestamos Multi red y en la implementacion en sus
normativas internas como también sirva de referencia para los riesgos crediticios

institucionales.

1.6 Definiciones
v Factores de Morosidad

“Causas de la morosidad en una cartera de créditos, esto puede radicar en muchos
factores tanto externos como internos, los cuales vienen dados por una mala evaluacién
del crédito, falta de seguimiento de la cartera de mora” (Banco Central de Reserva del

Peru, 2022).
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4 Incidencia en los Créditos por consumo
“Se define a como repercuten en los créditos por consumo el que la cartera de
clientes no pueda llegar a pagar sus préstamos a tiempo 0 en muchos casos no pagarlos”

(Banco Central de Reserva del Peru, 2022).

v Cultura financiera
“La cultura financiera es el dominio de habilidades, conocimientos y practicas
diarias necesario para tomar decisiones financieras con informacion y de una forma

sensata a lo largo de la vida” (Finanzas Para Todos, 2015).

v Endeudamientos
“Es la capacidad que tiene una persona cuando adquiere una deuda sin presentar
problemas de pago, esta caracteristica es relevante en las entidades financieras ya que

es un factor primordial para otorgar un crédito” (Alcaraz, Hughes, & Mateo, 2008).

1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1 Alcances
Se refiere a la caracterizacion y analisis de los factores en la morosidad en los
créditos por consumo de la institucion financiera del Banco de la Nacion en la Provincia

de Mariscal Ramon Castilla departamento de Loreto.

Dicha investigacion abarcara a todas las agencias dependientes de la Agencia 1

Iquitos que pertenecen a la Provincia de Mariscal Ramén Castilla denominadas agencias
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3 por tal motivo se tomara informacion estadistica de las agencias 3 Caballo cocha, Santa
Rosa y San Pablo, puesto que una de las agencias mencionadas es la que mantienen
el mas alto indice en carteras colocadas de clientes frente a dos agencias con poco indice
de colocacion que es la agencia San Pablo de Loreto y Santa Rosa, y se podra analizar
el comportamiento en ambos casos y sacar deducciones valederas. La investigacion se
desarrollara tomando en cuenta el actual sistema de préstamos que se desarrolla en el

Banco de la Nacion con sus propias politicas de créditos.

1.7.2 Limitaciones
El grado de confiabilidad en los resultados de las entrevistas ya que estaran en
funcién de la disponibilidad de tiempo, sinceridad de las entrevistas. Asi como la dificultad

en la reserva de informacion por parte de los entrevistados.
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CAPIiTULO Il MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion o topicos clave
2.1.1 Variable dependiente (X): Factores de Morosidad
2.1.1.1 Morosidad

Una primera definicion “Un indicador del riesgo crediticio es el nivel de morosidad
de la entidad, es decir, la proporcion de su cartera que se encuentra en calidad de
incumplimiento” (Cornejo, 2018, pag. 18). Otro autor refiere que “es el incumplimiento de
la obligacion econdmica que tiene con una organizacién por adquirir un servicio o
producto al crédito” (Puican, 2019, pag. 19). Para Periche y Ramos en su articulo “pues
esta relacionada con las deudas que poseen los clientes con las entidades financieras vy,
las consecuencias se ven reflejadas en una reduccion de los ingresos financieros y en

una reduccion en la liquidez” (Periche & Ramos, 2020).

Como ya lo han definido los autores las instituciones bancarias no solo presentan
problemas o resultan estar afectadas por variables internas, también les afecta variables
externas donde el banco no posee control alguno. De ahi que surge la necesidad que de

realizar una revision a sus politicas de riesgo para mejorar su gestion.

2.1.1.2 indice de morosidad

Este indice llamado por siglas (IMOR), este constituye un indicador que mas se
utilizan para estimar el riesgo de una cartera crediticia. “El calculo matematico se da por
la cartera de crédito vencida como proporcion de la cartera total” (Mendoza, 2020) y se

la describe:
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Figura 1: Formula indice de morosidad
Cartera Vencida

IMOR =
Cartera Total

Fuente: Elaboracién Autor

2.1.1.3 Factores que determinan la morosidad
2.1.1.3.1 Variables macroeconémicas

Este tipo de variables tienen una relacién directa la institucion y el cliente con su
capacidad de pago. La morosidad disminuye durante los ciclos de creciente econémico,
la razdn es que existe por parte de los acreditados una mayor solvencia a diferencia en
ciclos de contraccion disminuye y por ello dafa la ratio de morosidad. (Aguilar, Camargo,

& Saravia, 2004)

Al aumentar la tasa de desempleo en cada region esta impacta como una variable
macroecondmica de una manera muy caracteristica en el incremento de la morosidad de
la cartera de créditos por consumo. En resumen, este tipo de variable determina el
desempeno de la ratio de morosidad y mantienen una relacion con el ciclo econémico

entre otros factores como el Producto Nacional Bruto. (Agarwal & Liu, 2003)

2.1.1.3.2 Variables microeconémicas

Son variables que mantiene una relacion con las politicas de gestion de una
institucion financiera por mencionar: solvencia, rentabilidad, liquidez. La expansion
crediticia, “diversificacion sectorial, los incentivos y nivel de eficiencia de la empresa, la
presencia de garantias, el poder de mercado y la solvencia de las entidades son
importantes en la determinacion de la tasa de morosidad observadas por una instituciéon

crediticia” (Alvarez, 2014).
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2.1.2 Cultura financiera

Muchas veces se mencionado estas palabras sobre cuan importantes son para
una correcta administracion de la economia de las personas. Para Mendoza, (2020) “Es
una agrupacion de enunciados, maneras, formas y reglas para manejarnos ante el mundo
del dinero y las instituciones responsables de su gestiéon”. Por su parte “La cultura
financiera es el dominio de habilidades, conocimientos y practicas diarias necesario para
tomar decisiones financieras con informacion y de una forma sensata a lo largo de la vida”

(Finanzas Para Todos, 2015).

2.1.3 Dimension econdmica
Ingreso Familiar.— una medida de bienestar que muchas veces se lo utiliza para

fraccionar en funcién de la tabla nutricional. (Cabrera, 2020)

Gasto hogar.- se emplea para estructurar el consumo y gastos de servicios basicos
como educacién, ropa, salud, alimentacién de modo que estos rubros se distribuyen a

cada integrante del hogar. (Cabrera, 2020)

2.1.4 Dimension sociocultural
Cultura financiera.— son cumbres que tiene cada persona para destinar un

porcentaje de sus ingresos al ahorro.

Cultura Social.— “conjunto de destrezas, habilidades y capacidades adquiridas por
la persona, generadas como consecuencia del uso de servicios micro financieros”

(Mendoza, 2020)
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2.1.5 Sobreendeudamiento

Sus caracteristicas es cuando los ingresos son insuficientes para cumplir sus
pagos. Podemos expresar que hace referencia cuando los ingresos son superados por
responsabilidades adquiridas con carencia de liquidez. Para (Vandone, 2009) se los
clasifica de la siguiente manera:

Figura 2: Tipos de sobreendeudamiento
Sobreendeudamiento activo. Sobreendeudamiento pasivo.

) Son el resultado de gastos de
Es cuando los niveles de deudas improvisto por situaciones

alcanzan niveles no razonables y no I:I relacionada  a la salud o

contande  con  los  ingresos fallecimiento, ausencia de emplec,
inmediatos y futuros cercano para separaciones conyugales,

solventar dicha situacion. compromisos fiscales mas elevados.
Fuente: (Vandone, 2009)

Hoy en dia el sistema financiero peruano viene observando algunos indicadores y
variables donde se muestran altos niveles de endeudamiento, uno de los indicadores
como la ratio de morosidad muestran un nivel alto de endeudamiento para las familias.
Dentro de las posibles determinantes de altos niveles de endeudamiento en las personas
tenemos:

Figura 3: Posible determinantes de endeudamiento desde la oferta

* Exceso de oferta y esquema de colocaciones de crédito agresivo
que buscan una mayor generacion de ingresos.

* Malos asesores de crédito trae como consecuencia que las
colocaciones sean malas y que la morosidad sea elevada desde el
origen.

* Un indicador para medir la capacidad de repago de las
obligaciones crediticiases el ratio cuota/ingreso

Falta de informacion

* En los casos que es posible obtener informacién de entidades no
reguladas, la calidad de estos datos es una incognita.

Fuente: ASBANC, (2016)
Elaboracion autor
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Figura 4: Posibles determinantes desde la demanda

* El bajo nivel de conocimiento limita a los consumidores a tomar
decisiones racionales respecto a su capacidad de generar
ingresos y la consecuente capacidad de repago de sus
obligaciones

Forma de vida

* El comportamiento arriesgado estd instalado en la forma de vida
de algunos clientes, quienes tienen un alto nivel de tolerancia
para asumir deudas

Seccion adversa

* la asimetria de informacidon entre dos partes al iniciar o
mantener una relacion contractual puede originar lo que se
denomina “seleccién adversa

Fuente: ASBANC, (2016)
Elaboracion autor

Como se ha mencionado hay varias posibles determinantes que se presentan en
el endeudamiento, el mercado financiero ha venido evolucionando de forma dinamica en
los ultimos afios lo que modifica a sus actores de tal forma que no llega ser exclusivo
para las organizaciones financieras. (Gobierno del Peru: Superintendencia de Banca y

Seguros, 2008)

2.1.6 Endeudamiento

Es la capacidad que tiene una persona cuando adquiere una deuda sin presentar
problemas de pago, esta caracteristica es relevante en las entidades financieras ya que
es un factor primordial para otorgar un crédito. Matematicamente diremos que se
mantiene en una relacion proporcional entre el ingreso y deducciones de cada individuo.

(Alcaraz, Hughes, & Mateo, 2008)
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2.1.7 Evidencia empirica en la morosidad
2.1.7.1 Crecimiento econémico y morosidad

Para identificar factores de la morosidad se realizdé un analisis para el sistema
bancario de Guyana en el periodo 1994-2004, de su estudio “obtuvo que es una relacién
negativa caracteristica entre el crecimiento econdmico y la morosidad del sistema
bancario” (Tarron & Sukrishnalall, 2009). Asimismo, en Costa Rica se elabor6 un articulo
acerca de la morosidad del crédito del régimen bancario, concluyeron “Que la actividad
econdmica tiene una relacién negativa y afecta la morosidad crediticia significativamente”

(Cruz, Rodolfo, & Muioz, 2001).

2.1.7.2 Lainflacién y la morosidad

En el estudio que realizo Cruz et al. expusieron que la inflacién tiene variables
que afectan la morosidad crediticia y determinaron que “la inflacion mantiene una relacién
positiva y un efecto significativo en la morosidad crediticia, esto se manifiesta a corto
plazo, y se prolonga por 12 meses, mostrando el mayor impacto en el cuarto mes” (Cruz,

Rodolfo, & Mufioz, 2001, pag. 10).

2.1.7.3 El tipo de cambio y la morosidad

Para los autores este efecto se exterioriza a corto plazo, y su huella es al quinto
mes, y va reduciéndose a largo plazo. En la investigacion de Cruz et al. se comprobé que
“la depreciacion del tipo de cambio se relaciona de manera positiva e impacta en la
morosidad crediticia sobre todo cuando los créditos son otorgados en délares” (Cruz,

Rodolfo, & Munoz, 2001, pag. 11).
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2.1.7.4 La tasa de empleo y la morosidad

La tasa de desempleo puede estar fuertemente asociada con los impagos de los
créditos al consumo. Porque ellos pueden verse mas afectados por la recesion,
dependiendo del sector en el que trabajen y si las entradas son formales o informales.
Evidentemente, tener un dominante porcentaje de desempleo ocasiona un inconveniente
social y economico al pais. Al respecto Fajardo “La tasa de desempleo puede evidenciar
una alta relacién con la morosidad de los créditos de los consumidores porque,
dependiendo del sector donde trabajen y si sus ingresos son formales o informales,

pueden verse mas afectados por una desaceleracién econémica” (Fajardo, 2016, pag. 8)

2.1.8 Variable dependiente (Y): Incidencia en los Créditos por Consumo
2.1.8.1 El crédito

Para el Banco Central de Reserva del Peru, (2022) nos define como “Operacion
econdmica en la que existe una promesa de pago con algun bien, servicio o dinero en el
futuro. La creacion de crédito entrafia la entrega de recursos de una unidad institucional

(prestamista) a otra unidad (el deudor o prestatario)”.

Una segunda definicion “Préstamo de dinero para superar situaciones especiales.
El crédito, al implicar confianza en el comportamiento futuro del deudor, significa un riesgo
y requiere en algunos casos la constitucion de alguna garantia o colateral” (Banco Central

de Reserva del Peru, 2022).
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2.1.8.2 Créditos directos
“Es la suma de los créditos vigentes, reestructurados, refinanciados, vencidos y en

cobranza judicial” (Banco Central de Reserva del Peru, 2022).

2.1.8.3 Créditos castigados
“Para castigar un crédito, debe existir evidencia real de su irrecuperabilidad o debe
ser por un monto que no justifique iniciar accién judicial o arbitral” (Banco Central de

Reserva del Peru, 2022).

2.1.8.4 Crédito segun situacion
Para el (Banco Central de Reserva del Peru, 2022) tenemos:

v' Créditos vigentes. Créditos otorgados en sus distintas modalidades, cuyos pagos
se encuentran al dia, de acuerdo con lo pactado.

v Créditos refinanciados. Son los créditos que han sufrido variaciones de plazo y/o
monto respecto al contrato original, las cuales obedecen a dificultades en la
capacidad de pago del deudor.

v' Créditos reestructurados. Créditos cuyos pagos han sido reprogramados de
acuerdo con el proceso de reestructuracion o que han sido objeto de un convenio
0 saneamiento.

v' Créditos vencidos. Son los créditos que no han sido cancelados o amortizados
por los obligados en la fecha de vencimiento y que contablemente son registrados
como vencidos.

v' Créditos en cobranza judicial. Corresponde a los créditos cuya recuperacion se

encuentra en proceso judicial.
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2.1.8.5 Crédito segun tipo

Tabla 1: Tipos de crédito

Tipo de crédito

Créditos corporativos

Créditos a grandes empresas

Créditos a medianas empresas

Créditos a pequefias empresas

Creditos a microsmpresa

Credrtos de consumo.

Créditos hipotecarios para
vivienda

Consideran come corporativos a
loz créditos soberanos, a los
créditos concedidos a bancos
multilaterales de desamollo, a
entidades del sector piblico
(inclhuyendo gobiemos locales v
regicnales).

Creditos oforgados a personas
Juridicas.

Créditos oforgados a personas

Juridicas qua  tiemem  un
endeudamiente  total en el
zistema finamciere (SE)

Son agquelles créditos destinados
a financiar actividades de
produccicn, comercializacion o
prestacion de SEIVICIOE,
otorgados a persenas naturales o
juridicas.

Son agquelles créditos destinados
2 financiar actividades de
produccion, comercializacion o
prestacion de IEIVICIOE,
otorgadoes a persenas naturales o
Juridicas.

Créditos otorgados a personas
naturales com la finslidad de
gtender el paszo de Thisnes,
ZErVICIo: o gastos no
relacionados con la actividad
emprezarial.

Cradito: otorgados a personas
naturales para la adquisicion,
construccion, refaccion,
remodelacion, ampliacion,
mejoramiento v subdivision de
vivienda pPropia, sleEmpre gque

tales creditoz se  otorguen
amparados Con hipotecas
debidamente mecritas.

Criterios de clasificacion

PI que registren wventas anuales
mavyores a 5/ 200 millones en los
tltimos dos afios

Con wventas amuzles mayores a
3/ 20 mullones, pero no mayores
a 5. 200 millones en los dos
altimos afios.

Monto superior a2 5/ 300 mil en
los dlomos seis meses vV ho
cumplen con las caracteristicas
para =zer considerados como
corporativos o grandes empresas.
Cuyo endeudamiento total en el
zistema financisro (sin inchor los
creditos  hipotecarios para
vivienda) e3 superior a &7
20,000 pero no mayor a 5.
300,000 en loz dltimos zeiz (6)
meses.

cuye endeudamisnto total en el
zistema financiero (sin inchir los
creéditos  hipotecarios  para
vivienda) ez no mavoer a &/
20,000 en los dltimos seis (6)

ITEEaE.

Fuente: Gobierno del Perti: Superintendéncia de Banca y Seguros, (2008)
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2.1.8.6 Créditos por categoria de riesgo del deudor
2.1.8.6.1 Créditos en categoria normal

En este contexto tenemos deudores financieramente estables, con un bajo nivel
de endeudamiento en patrimonio y una estructura adecuada con su capacidad de crear
utilidades; y hacer un pago oportuno de sus responsabilidades monetarias con la entidad.

(Cornejo, 2018)

2.1.8.6.2 Créditos con problemas potenciales (CPP)

Hace referencia a créditos de deudores con una solvencia buena y rentabilidad,
un endeudamiento de patrimonio moderado y efectivo suficiente para cubrir los pasivos
de principal, si su flujo de caja se debilita o registra deudas no recurrentes y disminucién

en el pago de sus préstamos no mas de 60 dias naturales. (Cornejo, 2018)

2.1.8.6.3 Créditos con categoria deficiente

Incluye créditos de deudores cuya posicion financiera es débil y cuyos flujos de
efectivo no les permiten cumplir con la totalidad de los pagos e interés, donde sus
proyecciones de flujo de efectivo no ven recuperabilidad en el tiempo, muestran una
incapacidad para generar utilidades y aplicar al pago de créditos entre 61 y 120 dias

naturales. (Cornejo, 2018)

2.1.8.6.4 Créditos con categoria dudosa

Las lineas de crédito del deudor actualmente son insuficientes en efectivo, no
alcanzan para pagar capital o intereses, ademas de presentar una situacion financiera
calamitosa con altos niveles de endeudamiento en fondos propios, y registran un

endeudamiento creciente entre 121 y 365 dias. (Cornejo, 2018)
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2.1.8.6.5 Créditos con categoria perdida

En este caso, incluye créditos de deudores que subcontratan su flujo de caja no
alcanzando para cubrir sus costos, ademas se tropiezan en situacion de suspension de
pagos, es decir, en estado de inhabilitacién conforme a la ley determinada; retrasar mas

de 365 dias. (Cornejo, 2018)

2.1.8.7 Otorgamiento de microcréditos por una mala evaluacion

Todos los procedimientos que se utilizan para seleccion y evaluacion de cada
cliente para el otorgamiento, seguimiento y recuperacion del crédito se llama tecnologia
crediticia, este parametro es fundamental dentro de la institucién financiera ya que
producto de las operaciones crediticias mantiene su rentabilidad una institucion

financiera. (Menese & Quispe, 2018)

Como consecuencia cuando existe malos asesores de crédito acarrea que las
colocaciones sean maliciosas y la morosidad sea dominante el inicio. Para ASBANC,
afirma “el comportamiento de los asesores de crédito es un factor para tener en cuenta
en cuanto al incremento de la morosidad de las personas naturales y de las empresas en

general”. (ASBANC, 2016)

2.1.8.7.1 Analista de créditos y su rol

Es el eje central dentro del analisis crediticio ya que tiene la responsabilidad
directa dentro de su cartera de créditos ademas se “encargada de realizar la gestion de
promocion, evaluacion, otorgamiento, seguimiento y recuperaciéon de las operaciones
crediticias, productos y servicios a los clientes nuevos, recurrentes de la entidad

financiera donde labora” (Microfinanzas, 2022).
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2.1.8.7.2 Comité de créditos

Este comité tiene la funcién de transparentar todas las decisiones que se

encaminaron para un préstamo con la participacion en todo momento del analista de

crédito, pero ademas este comité sirve de filtro que ayuda a controlar los posibles riesgos

de cada analista. (Microfinanzas, 2022)

2.1.8.7.3 Procedimiento para otorgamiento de créditos.

Para Cornejo, (2018) en su analisis tenemos un proceso que va a ayudar a una

adecuada y correcta evaluacion para otorgar créditos que vamos a describirlos

brevemente:

v

v

AN NN Y U U U N N D N N

Promocién de productos crediticios

Atraccién de potenciales clientes

Analisis y evaluacién del crédito (verificacion voluntaria)
Ejecucion de visita domiciliaria

Visita a lugar de negocio o trabajo

Recopilacion de informacién en centrales de riesgo
Consulta en base de datos de registros publicos
Base de datos externas

Informacién de bancos

Evaluacion econdémica del solicitante

Revision general del expediente

Cruce de informacién

Formulacién de propuesta

Otorgamiento del crédito o desembolso
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2.2 Importancia de la variable de estudio

La asignacién de créditos esta dentro de las acciones de toda entidad financiera
que llevan a cabo debido a ser una esencial fuente de ingresos y donde la gestién de
esta determina su estabilidad. En este sentido estudiar estos factores macroeconémicos
y microeconomicos apremian en la morosidad nos permite analizar su relacion mediante
el indice de morosidad. Es importante mencionar que tener una vida crediticia conlleva
tener beneficios en el mundo financiero, es este sentido cumplir responsablemente las

obligaciones es primordial.

Como es de conocimiento una institucién bancaria juega un papel importante para
la economia esta capta los recursos financieros excedentarios y prestarlos, pero a la vez
esta actividad conlleva un riesgo que es parte de su negocio que se deben asumir para

lograr tener un beneficio.

Dentro de estos riesgos bancarios se enfrentan al riesgo de crédito refiriéndose a
que hay la probabilidad de ganar o perder capital resultado de esta actividad crediticia el
cual constituye un riesgo principal que las instituciones deben hacer frente y gestionarlo.
La crisis bancaria su principal problema es el de solvencia. Ya que la morosidad es una
variable sensible y ser un indicador para el sistema bancario por lo tanto el analisis de

factores que influencian en su comportamiento es de gran importancia.
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2.3 Analisis comparativo

Tabla 2: Andlisis comparativo de Morosidad

VARIABLE AUTOR DEFINICION
(Cornejo, 2018, pag. 18) “Un indicador del riesgo crediticio es el nivel de morosidad
de la entidad, es decir, la proporcioén de su cartera que se
encuentra en calidad de incumplimiento”.
(Puican, 2019, pag. 19) “Es el incumplimiento de la obligaciéon econdémica que
MOROSIDAD tiene con una organizacién por adquirir un servicio o

(Periche & Ramos, 2020)

producto al crédito”.

“Pues esta relacionada con las deudas que poseen los
clientes con las entidades financieras y, las consecuencias
se ven reflejadas en una reduccion de los ingresos
financieros y en una reduccion en la liquidez”.

Fuente: Elaboracién Autor

Tabla 3: Analisis comparativo de Créditos

VARIABLE AUTOR DEFINICION
Banco Central de Reserva  “Operacion econdmica en la que existe una promesa de pago
del Peru, (2022) con algun bien, servicio o dinero en el futuro. La creacion de
crédito entrafia la entrega de recursos de una unidad
institucional (prestamista) a otra unidad (el deudor o
prestatario)”
CREDITO (ASBANC, 2016) “Préstamo de dinero para superar situaciones especiales. El

(Montes de Oca, 2022)

crédito, al implicar confianza en el comportamiento futuro del
deudor, significa un riesgo y requiere en algunos casos la
constitucion de alguna garantia o colateral”

“Financiacion donde una persona llamada ‘acreedor’ (entidad
financiera), presta una cierta cifra monetaria a otro, llamado
‘deudor’, quien, a partir de ese momento, garantiza al acreedor
que retornara esta cantidad solicitada en el tiempo estipulado
mas una cantidad adicional, intereses”.

Fuente: Elaboracién Autor
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Evidentemente la morosidad frente a un crédito que muchos clientes mantienen
con las entidades financieras ha aumentado, a raiz de la pandemia que se ha
desencadenado debido a las crisis econdmicas y de empleo que se ha ido presentando
en el pais, ha sido una agravante para las personas al momento de cumplir con su

responsabilidad monetaria frente a la institucién bancaria.

2.3.1 Resultados de Investigaciones similares

Cornejo, (2018) en su tesis “Factores de morosidad de los clientes pequenos y
microempresarios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa, periodo 2012 —
2016” en sus resultados identifico que el sobreendeudamiento se da por una mala
evaluacion crediticia por parte de la entidad financiera cuando se otorga un microcrédito
junto a la no inversion que se no se da al negocio para cual se otorgd. Evidentemente las
entidades financieras deben realizar una evaluacién efectiva cuando se usa la
metodologia de evaluacién para a largo plazo no se presente el problema de la morosidad
por parte de los clientes, incluso el seguimiento al deudor para verificar que se use el

crédito otorgado par el cual se lo ha solicitado ayudara a disminuir la morosidad.

Moncada & Rodriguez, (2018) en su tema: “Analisis de los factores que afectan
la morosidad de la cartera Banca Pequefia y Mediana Empresa (Pyme) en el Banco
Internacional del Peru — Interbank” define varios factores que perturban la morosidad
entre los cuales esta la planificacion financiera, liquidez, nuevamente mencionaremos
cuando el negocio no se encuentre proyectado a largo plazo y en algunos casos influye

el desinterés como la desorganizacién para cumplir los pagos por parte del prestamista.
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Entre los factores el no proyectar un negocio a largo plazo es un error que
muchos emprendedores o microempresarios muchas veces no lo realizan sin contar cual
es importante es ya que esta proyeccion nos va permitir hacer el analisis financiero y
contable de cémo va dar giro el negocio en un futuro préximo en ese sentido nos permite

evaluar ganancias o pérdidas.

Cabrera, (2020) en su tema: “Niveles de morosidad en clientes de la empresa “Mi
Banco” S.A. Agencia Jaén II” obtiene que los factores que causan una alta morosidad
son de caracter internos donde la entidad bancaria las puede controlar y frente a ello
tomar las acciones oportunas para que el problema no se agrave a largo plazo. Dentro
de los factores internos tenemos las politicas crediticitas no son mas que lineamentos
que tiene la entidad financiera para brindar facilidades de pago a un cliente especifico
cuando presenta inconvenientes para cubrir sus cuotas. Otro factor como la recuperacion
de créditos ayuda a los clientes conocer que mantienen un adeuda y deben ponerse al
dia, estos puedes ser muy discretas hasta invasivas. Esta recuperacion se lo realiza
utilizando técnicas como recordatorios por comunicados escritos o telefénicos y mas

agresivos cuando se lo realiza a través de abogados por una posible demanda.

Palma (2018) Investigd las “Estrategias financieras para reducir el indice de
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A.-Agencia Bambamarca -
2017”. El objetivo fue “determinar las estrategias financieras para reducir el indice de
morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. -agencia Bambamarca —
2017”. El cual se concluyé que “las estrategias financieras influyen en el indice de

morosidad de la Caja Trujillo agencia Bambamarca” (pag. 60).
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2.4 Analisis critico

Aplicar adecuadas estrategias que beneficien a realizar andlisis previos para
otorgar créditos siempre va ser prudente y recomendable verificar si existe riegos o que
el cliente vaya a presentar problemas en el plazo que se da para el crédito a pensar que
puede llegar a ser un proceso demoroso o tedioso la unica finalidad va ser otorgar
“garantias” que el prestamista va cumplir con sus pagos y asi lograr reducir los indices
de morosidad. La gran parte de las entidades financieras cuentan con politicas y
reglamentos para otorgar créditos, asi como para recuperarlos y en esta recuperacion es
donde se debe planificar y aplicar mejores estrategias cuando un prestamista por
circunstancias ajenas como desempleo, liquidez o como se dio en los ultimos afios la

pandemia del Coovid-19 que afecto y consumio la economia de muchos peruanos.

Céspedes (2015). Investigd los “Factores determinantes de la morosidad en la
financiera Edyficar en el distrito de Sorochuco Cajamarca: una propuesta de politicas y
mecanismos para disminuirla, Cajamarca — 201”. El objetivo fue “determinar y analizar
los factores determinantes de la morosidad en la Financiera Edyficar en el distrito de

Sorochuco” (pag. 91).

Un asesor financiero es la persona que nos brinda soporte, guia, ayuda para
encontrar las mejores posibilidades financieras a cada cliente de acuerdo con su realidad
econdmica, por ello analizar cada factor o parametro del cliente por parte del asesor va
ayudar a gestionar su economia con la finalidad de sacar el mayor provecho. Pero a la

vez debe ser necesario que el asesor explique cuales son los riegos en cada préstamo y
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justo con el cliente analizar las posibilidades o probabilidades que tenga el cliente junto

con la maxima informacion posible antes de optar por una opcion de préstamo.

En las entidades financieras se ha empezado implementar un asesoramiento
crediticio donde se explica al cliente técnicas de como administrar su dinero, saber
manejar sus deudas, manejar un presupuesto utilizando multiples materiales, talleres
gratuitos es decir crean un plan personalizado para resolver inconvenientes de dinero.
Finalmente concluiremos que existi6 una disminucion de la cartera de créditos y
colocaciones e incremento del nivel de morosidad. Con la caida de las carteras de crédito
y el aumento del nivel de morosidad dentro de la institucién, se puede concluir que la
estrategia para reducir el nivel de morosidad es que el sector crediticio actue como
facilitador. Crédito, informes de crédito, aprobacién de crédito, seguimiento de

inversiones.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

3.1. Resena historica

La Camara Legislativa del Peru el 27 de enero de 1966 sanciono la creacion del
Banco de la Nacién, a las pocas fechas entraba en vigor el poder ejecutivo, llegandose
asi a culminacién de un largo proceso cuyo antecedente historico se remonta afos atras
después de 1914 y es ahi donde surgio el interés por crear un banco. (Banco de la Nacién,

2022)

Encontré su antecesor en 1905, bajo el gobierno del Sr. José Pardo, se establecid
la Caja de depdsitos y Consignaciones, por Ley N° 53 del 11/2/05. La organizacién se
expandié en 1927 cuando fue reglamentada por la Ley 5746 sobre el manejo del tabaco
y el opio, adicional de inicio el proceso de recaudacion de tributacién del pais,
gravamenes en el alcohol. Para en el mes de diciembre se le encargo la responsabilidad

de recoger todos los impuestos del pais. (Banco de la Nacion, 2022)

Para el 9 de agosto de 1963 se estatiza la caja de depdsitos expresando de interés
y necesidad publica. A través de este sistema recuperaran el estado ocupaciones de
cobranza tributaria, depdsitos administrativos, esto se lo efectuo cuando la caja referia

con diez bancos entre sus accionistas. (Banco de la Nacion, 2022)
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Banco de la Nacion, (2022) nos describe brevemente las funciones asignadas:

v' Recaudar ingresos del gobierno central y entidades independientes del sector
publico segun lo acordado con ellos.

v" Recibir depésitos exclusivos y exclusivos de fondos del gobierno central,
excluyendo bancos estatales y bancos centrales hipotecarios.

v' Ejecutar 6rdenes de pago con efecto sobre fondos privados

v' Para pagar el compromiso estatal

Para el 12 de junio de 1981, con la Ley Organica Decreto Legislativo N° 199 donde

se extendieron las ocupaciones del Banco:

v Ingresar impuestos del sector publico.
v' Realizar actividades crediticias con instituciones financieras nacionales y
extranjeras en nombre y por cuenta del estado.

v" Derechos exclusivos para recibir depésitos de fondos del Sector Publico.

En 1994, con el Decreto Supremo N° 07- 94-EF Estatuto del Banco, se modificaron

las funciones:

v' Realizar servicios de pago bajo la tutela del director general del Tesoro del
Estado.
v" Prestar servicios de cobro en nombre de los acreedores. Seguir la autorizacion

y operaciones de las cuentas sub bancarias.
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v" Actuar como agente por cuenta de bancos u otras instituciones financieras, en
la transferencia de recursos.

v' Ofrecer Servicios de Corresponsalia.

v" Proponer Servicios de Cuentas Corrientes a las Entidades del Sector Publico
Nacional.

v" Receptar depdsitos de ahorro donde no se encuentran bancos privados.

3.1.1. Giro del Banco
“El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico, integrante del Sector
Economia y Finanzas, que opera con autonomia econémica, financiera y administrativa.

El Banco tiene patrimonio propio y duracién indeterminada” (Banco de la Nacion, 2022).

3.2. Filosofia organizacional
3.2.1. Politicas de responsabilidad social y Sostenibilidad
Para él (Banco de la Nacion, 2022) estas politicas son de aplicacion integra en la
institucion:
Buen Gobierno corporativo.
Cddigo de ética.
Conducta empresarial responsable.
Desarrollo sostenible.
Diversidad.

Ecoeficiencia.

AN N N Y N N N

Grupo de interés.
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= Clientes/usuarios,
» Trabajadores,
» Proveedores y/o comunidades en las que opera,
= Medios de comunicacion,
= Socios comerciales,
= Medio ambiente,
= Entidades reguladoras,
= Aliados,
= Competidores y
= Estado en general.
Inclusién.
Involucramiento con grupos interés.
Materialidad.
Reporte de sostenibilidad.

Valor social.

D N N N N R N

Transversalidad.

3.2.2. Misidén
Para el Banco de la Nacién, (2022) “Brindar servicios de calidad a la ciudadania y
al Estado, ampliando nuestra cobertura de servicios y promoviendo la inclusién

financiera, a través de una gestion moderna y autosostenible”.
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3.2.3. Vision

Para el Banco de la Nacién, (2022) “Ser reconocido por brindar soluciones
financieras, innovadoras, inclusivas y de calidad al Estado Peruano y la ciudadania,
dentro de un marco de gestion basado en la efectividad de sus procesos y practicas de

Buen Gobierno Corporativo”.

3.2.4. Valores

Figura 5: Valores institucionales

Honestidad

Compromiso

Respeto

Vocacion de servicio

Responsabilidad social e
inclusion financiera

Fuente: Banco de la Nacion, (2022) — Autor

Los valores son un pilar fundamental dentro de una institucion u organizacion
bancaria ya que muchas de las veces se pueden incurrir en violentar estas normas
morales y rompiendo cualquier cédigo de ética que reste una atencion de calidad y

servicio al cliente.
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3.3. Diseno organizacional

El disefio organizacional se puede detallar en el siguiente organigrama gerencial.

Figura 6: Organigrama general

| GRGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL |—

| ORGANO DE AUDITORIA INTERNA |—

DIRECTORIO

| OFICIALLA DE PREVENCION DE LAVADO DE
ACTIVOS Y FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO

| OFICIALIA DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y |
CONDUCTA DE MERCADD

PRESIDENCIA EJECUTIVA

GERENCIA GENERAL

3.3.1. Presentacion y explicacion del organigrama de la Institucion

GERENCIA DE GERENCIA DE COMUNICACIONES Y
GERENCIA DE RIESGOS FINANZAS Y TESORERIA RELACIONES INSTITUCIONALES
GERENCIA DE GERENCIADE CERENCIA LEGAL GERENCIA DE PLANEAMIENTO
RECURS0S HUMANOS Y CULTURA ADMINISTRACION Y LOGISTICA Y CONTROL DE GESTION

GERENCIA DE INNOVACION Y GERENCIA DE GERENCIA

TRANSFORMACION DIGITAL PRODUCTOS E INCLUSIGN FINANCIERA RED DE AGENCIAS
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCADE
OPEREACIONES BANCA DIGITAL TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Fuente: Banco de la Nacion, (2021)

Como se muestra en el grafico anterior la estructura del banco conserva una forma

vertical — lineal donde los niveles jerarquicos se ubican desde la parte superior hacia

abajo respetando cada uno su respectivo nivel. En la estructura se lograr visualizar de

manera clara y simple su estructura, asi como comprender facilmente el flujo de

comunicacion dentro de la institucion.
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La Gerencia General como parte jerarquica primordial tiene la funciéon de
coordinar, supervisar y dirigir todo lo concerniente a gestion técnica, operativa y
administrativa del banco a la vez velar por el adeudado funcionamiento de las

subgerencias y todas las actividades que conllevan.

3.4. Servicios bancarios

Para el Banco de la Nacion, (2022) indica los servicios disponibles:

Figura 7: Servicios del Banco de la Nacion

- = Tele giros en Moneda Nacional y Extranjera
Telegiros .
= Masivos

= Compra de Vivienda
= Mejora, Ampliacion o Remodelacion

= Proteccidn de tarjeta de débito
Seguros ; .
= Seguro cuota protegida y sepelio
EE Multired Clasico y/o Convenios
FEStamos = Compra de Deudas - Tarjetas de Crédito
Pagos = Pago de Tributos (Tramite entidades puablicas)
gos = Pago de tarjetas de crédito otros bancos

= Cuenta de ahorros en agencias UOB
= Cuenta corriente para proveedores del estado

Créditos hipotecarios

Cuentas Bancarias

= |nterbancaria con carge a cuenta de ahorros

Transferencias ) )
= Interbancaria con cargo a cuenta corriente

= De gerencia
= Canje electronico de cheques (Clientes)

Cheques

Programa Microfinanzas = Linea de Crédito - PROMYPE

= Cambio de moneda

Servicios adicionales . .
= Certificados bancarios

Fuente: Banco de la Nacion, (2022)
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3.5. Diagnéstico organizacional

3.5.1 Diagnostico FODA

3.5.1.1. Aspectos microentorno

v Fortalezas

F1:

F2:

F3:

F4:

F5:

F6:

F7:

F8:

FO:

Infraestructura

Poseer a nivel nacional una mayor red de oficinas
Amplia presencia donde es el unico mercado bancaria
Tener la red de cajeros automaticos mas grande.
Tener la tasa de interés mas competitiva.

Contar con garantia del estado en las transacciones.
Gestion

Principal agente financiero del estado.

Direccion

Principal agente financiero del estado

Organizacion

Poseer personal para clientes masivos.

Acompafar en programas sociales

v Debilidades

D1:

Infraestructura

Insuficiente canales de atencion.

Gestiéon
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D2: Tecnologias de la informacion no aplicada hacia balcon de servicios.

D3: Limitados principios en buen gobierno corporativo.

D4: No disponer de indicadores de gestion.

» Organizacion

D5&: Inadecuada centralizacion administrativa.

D6: Recursos humano no alineado a la mision.

D7: Rotacién del personal, disminuyendo retrasos en proyectos.
» Finanzas

D8: Costos elevados de planilla pasiva.

3.5.1.2. Aspectos macroentorno

v

Oportunidades
=  Ambiente econémico.
O1: Alto potencial de diversificacion zonal.
02: Crecimiento en productos y servicios en zonas atendidas.
O3: Perspectiva de crecimiento del producto interno bruto.
=  Ambiente politico
O4: Cambios del estado en gestion financiera y econdmica.
O5: Apoyo del estado a los PYMES
»  Ambiente tecnologico

06: Creciente avance de la informacion permitiendo una gestién solida.
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Amenazas
=  Ambiente econémico
A1: Banca privada muestra interés a clientes del banco.
A2: Inseguridad derivado de crisis internacionales.
»  Ambiente politico
A3: Reduccién de comision por servicios bancarios.
A4: Variabilidades en politica y gestién publica.
=  Ambiente social, cultural y ambiental
A5: Ocurrencia de fendmenos naturales que va a incrementar costos de

Operacion.

3.5.2 Analisis FODA

Dentro de las fortalezas podemos puntualizar que el poseer una de la red de
agencias mas grande del pais en el sistema financiero, asi como la diversidad que tiene
en canales de atencion tanto virtual como fisicos le da una confianza a sus clientes de
tener un banco que le brinda un servicio de calidad, asi como le entrega garantias que

siempre va a tener el respaldo de encontrar la asesoria adecuada.

En cuanto a las debilidades caracterizado con las tecnologias de la informacion la
entidad bancaria requiere desarrollar una nueva plataforma tecnolégica al ser una
empresa de derecho publico necesita que brinde a los clientes una interactividad y
comunicacion adecuada y oportuna de ahi que surge el posicionamiento como un banco

poco tecnoldgico y necesita actualizarse a estandares acordes con las Tics.
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Dentro de las amenazas tenemos una primordial que la banca privada tiene el
interés por la cartera de clientes del banco como se ha mencionado los clientes son la
base fundamental de las empresas por ello es transcendental mantener su cartera de
clientes. Otro aspecto es el desconocimiento de canales de atencion diferente a las
ventanillas, esto muchas veces se da por la falta de socializacion de los canales o incluso

la inseguridad de utilizas plataformas digitales.

Como oportunidades se da el uso de tecnologias de informacién va a permitir
utilizar el acceso a la banca virtual mediante el uso de las tecnologias como uso de
celulares, tabletas incluso las redes sociales que actualmente se convirtieron en un punto

importante para la publicacién de informacion.
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CAPITULO IV RESULTADOS

4.1 Diagnéstico de la morosidad del afio 2021

La economia peruana ha experimentado en los ultimos afios un crecimiento
econdmico sostenido razon por la cual el sistema financiero se ha podido expandir de
manera favorable, el sistema financiero ha visto un incremento en la adquisicion y
solicitud de créditos de consumo, pero a raiz de la pandemia mundial se ha evidenciado
un claro decaimiento en cuanto al cumplimiento de las obligaciones de pagos de estos
créditos lo que repercute de manera significativa en la estabilidad del sistema financiero
y sus instituciones bancarias debido al incremento de morosidad en los pagos se puede
ver afectado de manera importante también el funcionamiento del sistema financiero

puesto que causa grandes estabilidad en el desarrollo de las actividades.

El entorno econémico que actualmente atraviesa el pais hace necesario realizar
un analisis pertinente y exhaustivo sobre el tema puesto que pese a que actualmente las
entidades financieras han podido sostener esta situacién en cuanto al incumplimiento de
pagos o morosidad de estos, es importante considerar que a mayor crecimiento del nivel
de morosidad esto puede desencadenar una crisis financiera debido a la falta de
presupuesto o liquidez con el que se cuenta afectando de manera significativa al sistema

financiero y a la poblacion que labora en esta industria.

En Peru existe un sistema financiero que esta conformado por bancos o
instituciones financieras, cajas municipales organizaciones de pequefia microempresa
entre otras quienes son reguladas por la superintendencia de banca, el mayor nivel de

participacion en el sistema financiero esta conformado por las cajas municipales que son
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las entidades que frecuentemente reciben un mayor numero de clientes solicitantes de

créditos en el sistema financiero.

A través de distintos analisis en la economia y sistema financiero del pais se ha
podido observar que dichas morosidades se han presentado a raiz de la pandemia
ocasionada por el pero el virus COVID-19, Ya que el pais atraves6 una paralizacion de
sus actividades econdmicas y laborales afrontando una crisis extremadamente alta que
no permitid a sus pobladores contar con una economia sostenible con la que puedan

hacer el cumplimiento de sus obligaciones.

También se evidencian varios factores que han intervenido en el incremento de la
morosidad en créditos de consumo y se dividen en 3 secciones tales como factores
internos, factores externos y crédito sin garantia, estos factores son los principales que
han incidido en el incremento de la morosidad en los créditos de consumo del pais puesto
que dentro de los factores internos se evidencia la ausencia de estrategias efectivas por
parte de las instituciones financieras que permitan realizar una gestién de cobranza
adecuada a fin de recaudar y cumplir por parte de sus clientes con las obligaciones

pendientes para con la institucion.

Dentro de los sectores externos como se mencioné anteriormente la mayor
responsabilidad se lo atribuye a la crisis sanitaria que se vivid a nivel mundial asi también
existen otros factores externos tales como la inestabilidad politica debido a los cambios
de gobierno y el sobreendeudamiento por parte de los clientes de las instituciones

financieras, el tercer factor se lo atribuye a la realizacién de créditos sin garantias.
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4.1.1 Diagrama Ishikawa en la morosidad de créditos de consumo

— E s

_._—~—"__'_——_— B
Recursos Crédito
/ humanos
Falta de capacitacion al Falta de analisis de Falta de procesos de
personal solicitud de crédito cobranzas
Rotacion de Sobrecarga de trabajos

personal del area Poco personal y procesos al personal

Ausencia de proceso de Demoras en el proceso
cobranza de cobranzas

I o
>, v,

Falta de recursos materiales Falta de notificacion al

. Ausencia de  seguimiento
cliente

Falta de tecnologia ! -
posterior a la aprobacion del

[ [

/ >

e
Recursos Cobranzas #
s "/
-
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4.1.1.1 Interpretacion y analisis del Diagrama de Ishikawa

Para poder analizar y determinar con mayor certeza cudles son las posibles
causas que desencadenan la problematica actual que se vive en de la Institucidon
Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de Mariscal Ramon Castilla del
Departamento de Loreto referente al crecimiento la morosidad cuanto al incumplimiento
de pagos de créditos de consumo se hizo necesario el uso de la herramienta diagrama
de Ishikawa, ya que mediante esta se puede analizar detenidamente posibles factores o
causas que inciden la morosidad de los clientes asi también esta herramienta nos permite
identificar con mayor claridad cuales son las posibles soluciones que se puedan presentar

con el fin de disminuir o eliminar la morosidad que se analiza en la presente.

Una vez elaborado el analisis de Ishikawa se ha podido evidenciar varios factores
0 causas que aportan al incremento de la morosidad por parte de los clientes una de las
principales que se ha podido observar es la ausencia de procesos o estrategias efectivas
que permitan gestionar adecuadamente el proceso de cobranza, lo que no permite tener
un contacto efectivo con los clientes para concretar y garantizar los pagos
correspondientes a sus obligaciones por concepto de créditos de consumo, esto hace
que los ingresos de la institucion financiera se vean afectados debido a la reduccion de

pagos de dichos créditos.

Se analiza que otra de las causas que generan el incremento de la morosidad de
pago por parte de los clientes de créditos de consumo es el no contar con un personal
capacitado que se encuentre debidamente informado y con las herramientas necesarias

para llevar a cabo la gestion de cobranzas o la determinacion asertiva de los clientes.
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Cambio o rotacion de clientes otros factores que inciden en el incremento del nivel
de morosidad puesto que al existir un cambio o rotacién del personal se pierde la
continuidad de seguimiento de un caso o cliente fijo se interrumpe la gestidon de cobranza
que se tiene con los clientes, por lo que el nivel de compromiso de los clientes disminuye
al no contar con un asesor continuo que les dé seguimiento y control a sus pagos

correspondientes.

La falta de recursos también se suma a la incidencia de morosidad puesto que si
el personal no cuenta con los insumos o herramientas necesarias para la atencién
seguimiento y control de los clientes dificulta de manera importante la gestion por parte
de los colaboradores, es decir que al no contar con los sistemas tecnolégicos adecuados
o al existir una ausencia de recursos materiales el contacto con los clientes para generar
un compromiso de pago se dificulta por ello es importante que en la institucion financiera
entregue a sus colaboradores todos los recursos necesarios para que puedan realizar de
manera efectiva sus actividades comprometiendo y generando adecuadamente los pagos
correspondientes por parte de los clientes en los créditos de consumo, mejorando

claramente el compromiso y responsabilidad de pago.

La ausencia o el proceso ineficaz de analisis de crédito también hace parte de la
problematica presente e incide principalmente en las morosidad puesto que no se realiza
un adecuado analisis del nivel de endeudamiento y la capacidad de pago de los clientes
por lo que este factor genera de manera importante un alto nivel de morosidad por los

clientes, ya que al no identificar efectivamente sus posibilidades o capacidad de pago el
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banco incrementa sus niveles de riesgo y pérdidas econdmicas por la falta de analisis

efectivo de cada uno de sus clientes que solicitan un crédito de consumo.

Entidades financieras han generado y aprobado créditos sin necesidad de requerir
una garantia por parte de los solicitantes esto aumenta el nivel de riesgo para la
institucion debido a la inexistencia de compromisos y aseguramientos de pagos por parte

de los clientes de la institucion financiera.

Después de crear el analisis de Ishikawa, pudimos aclarar algunos factores o
causas que contribuyeron al aumento de la morosidad de los clientes. Uno de los
principales aspectos observados es la falta de procesos o estrategias eficaces para una
adecuada gestion. El contacto efectivo con el cliente permite completar y garantizar los
pagos de acuerdo con el compromiso del cliente con el concepto de crédito al consumo.
Esto reducira el pago de estos créditos, lo que afectara las utilidades de la entidad
financiera. Otra de las causas del aumento de la morosidad en créditos de consumo es
la falta de personal capacitado, informado y dotado de las herramientas necesarias para

gestionar el cobro de los clientes o tomar decisiones asertivas, se analiza que existe.

Otros factores que inciden en la reposicion de clientes o en el aumento de la tasa
de delincuencia de rotacién. Debido a que no existe un consultor continuo para el
seguimiento y control de los pagos correspondientes, al existir un traslado o cambio de
personal, se pierde la continuidad del seguimiento del cliente incidente o permanente y

se interrumpe el cobro y gestion con el cliente la lealtad se reduce.
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4.1.2 Guia de entrevista a colaboradores del Banco de la Nacién

Con la finalidad de obtener informacion que permita identificar claramente cuales
son las causas por las que la Institucion Financiera Banco de la Nacién en la Provincia
de Mariscal Ramon Castilla del Departamento de Loreto Periodo ha incrementado su
indice de morosidad por parte de los clientes que acceden a créditos de consumo es
necesario hacer uso de la herramienta como lo es la entrevista para lo cual se elaborara
una guia de entrevista que estara conformada por un total de 15 preguntas de opcion
multiple mediante los cuales se podra recopilar informacion importante para el desarrollo
de estrategias efectivas que permitan disminuir claramente el nivel de morosidad en esta

agencia.

Para la elaboracion de la guia de entrevista se ha considerado la agencia que
mayor nivel de morosidad presenta, es asi qué se selecciond un total de 6 colaboradores
que estan directamente involucrados en las areas correspondientes en relacidén a los
créditos de consumo, para procurar un analisis adecuado de la informaciéon que se
obtenga mediante esta herramienta se han considerado preguntas de tipo cerradas como
opcion multiples dando mayor facilidad a los colaboradores para el entendimiento de las
preguntas y la facilidad de su respuesta segun su criterio o apreciacion de la situacion

que se vive actualmente en la institucion financiera.

La informacion obtenida mediante la guia de entrevista sera representada en la
presente investigacion de manera estadistica y grafica lo cual permitira entender con
mayor precision cuales son las afectaciones causas y posibles soluciones que se puedan
aplicar para mitigar el nivel de morosidad en los créditos de consumo de esta institucion

financiera.
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4.1.2.1 Desarrollo de la guia de entrevista

4.1.2.1.1 Presentacion estadistica de la guia de entrevista

. ¢Conoce la situaciéon actual con respecto al incremento en el nivel de

morosidad de los créditos de consumo?

Tabla 4
Morosidad
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE
Si 4 67%
No 1 17%
Muy poco 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Debido al alto indice de morosidad que se esta presentando en la Institucion
Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de Mariscal Ramoén Castilla del
Departamento de Loreto Periodo es importante que sus colaboradores en especial los
que tienen relacion a las areas de crédito y cobranzas tengan pleno conocimiento de la
situacion actual que se vive, ya que pueden ser participes de buscar e implementar
posibles soluciones que ayuden a la reduccion de los niveles de morosidad asi también
efectivizar cada uno de sus procesos y actividades que realicen en pro y beneficio de la

reduccidon de morosidad en cuanto a los créditos de consumo.

Es por ello por lo que como parte de la informacién requerida mediante la guia de
entrevista que fue aplicado a los colaboradores de esta institucion se considerd
importante consultar si los colaboradores tienen conocimiento de la situacion actual que
se vive en cuanto a esta problematica obteniendo como resultado que el 67% de los
colaboradores concuerdan en estar informados de la situacion y problematica que se

tiene actualmente en esta institucion financiera.

-58 -



Il. ¢Laempresa dispone de un manual de procesos a aplicar en los créditos de

consumos?

Tabla 5
Manual de procesos
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 2 33%
No 4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Para llevar a cabo la gestion adecuada y efectiva en los procesos de seleccion y
aprobacion de crédito es importante que los colaboradores cuenten con un manual de
procesos que le permitan identificar cuales son los pasos para seguir y los requisitos que
deben aprobar los solicitantes, los colaboradores que realizan esta gestién podran
efectivizar y garantizar un riesgo minimo para la institucion financiera en la aprobacion

de créditos de consumo.

lll. ¢En el periodo del afio 2021 se presenté un incremento en el nivel de

morosidad en el pago de obligaciones de los créditos de consumo?

Tabla 6
Incremento de nivel de morosidad
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 5 83%

No 1 17%

Muy poco 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Como parte de la informacidon necesaria para el analisis correspondiente a la
problematica actual de la institucion financiera es importante consultar a los

colaboradores si en el periodo del afio 2021 se presentd un incremento en el nivel de
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morosidad se podra constatar segun la apreciacién de los involucrados la incidencia e

incremento que tuvo el indice de morosidad en los créditos de consumo.

IV. Segun su opinién ¢cuales consideran que fueron las causas que influyeron

en el aumento de morosidad en cuanto a los créditos de consumo?

Tabla 7
Causas que inciden en la morosidad
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Factor interno 1 17%
Factor externo 4 67%
Créditos sin 1 17%
garantia
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Existe un sinnumero de causas que inciden en qué momento de la morosidad se
consultd a los colaboradores de esta agencia y se obtuvo como respuesta que los
principales factores que inciden en este incremento son factores internos externos y la

aprobacion de crédito sin garantias.

V. ¢Considera que el riesgo crediticio que tiene el Banco de la Naciéon es?

Tabla 8
Riesgo crediticio
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Elevado 4 67%
Reducido 1 17%
Moderado 1 17%

TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Toda institucion financiera al realizar créditos de cualquier tipo tiene un nivel de

riesgo crediticio, puesto que se analizan posibles causas que puedan afectar a los pagos

- 60 -



de las obligaciones adquiridas por parte de los clientes y al darse a una situacién como
ésta la institucion financiera corre el riesgo de no recuperar los montos econdémicos que
son aprobados para un crédito de consumo por ello es importante conocer cual es el

riesgo crediticio que tiene esta institucion bancaria.

VI. ¢Lamorosidad en los créditos de consumo afecta la rentabilidad econémica
de la institucion financiera en un nivel?

Tabla 9
Rentabilidad economica
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Elevado 4 67%
Reducido 1 17%
Moderado 1 17%

TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Es importante determinar la incidencia y afectacion que genera el incremento en
los niveles de morosidad en relacion de la rentabilidad econdmica de la institucion
financiera ya que si bien estas instituciones se dedican a realizar préstamos que generan
intereses al no presentarse una garantia de los pagos de estas e incrementar los indices
de morosidad afecta de manera significativa la rentabilidad puesto que se generan

pérdidas de ingresos econdmicos.
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VIl. ;Cual es el periodo de tiempo con el que la empresa realiza el analisis de

morosidad en los créditos de consumo?

Tabla 10
Analisis de morosidad
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Mensual 1 17%
Trimestral 1 17%
Semestral 3 50%

Anual 1 17%

TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Es importante también determinar los analisis de morosidad que realiza la
institucion financiera es decir que el periodo que determinan para dichos analisis debe
ser aceptado y priorizado con la finalidad de evitar un incremento considerado la

morosidad de los clientes que adquieren los créditos de consumo.

VIll. ¢El banco cuenta con un mecanismo de seguimiento y control del

cumplimiento de obligacion de pago de los créditos de consumo que otorga?

Tabla 11
Seguimiento y control
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 2 33%

No 3 50%

Muy poco 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Como parte de la gestion de cobranza es importante que la institucion bancaria
cuente con un mecanismo de control y seguimiento que permita identificar el

cumplimiento de las obligaciones de pagos por parte de los clientes que adquieren los
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créditos de consumo esto garantiza de manera acertada la reduccién en los niveles de

morosidad por parte de los clientes.

IX. ¢Se les facilita a los clientes convenios que le permitan hacer los pagos

correspondientes de los valores econémicos en mora?

Tabla 12
Convenio
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE
Si 2 33%
No 3 50%
Muy poco 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

También es importante considerar que en varias ocasiones pueden presentarse
eventos fortuitos inconvenientes o problemas externos que no les permitan a los clientes
hacer las cancelaciones de sus obligaciones por lo que es necesario conocer si la
Institucion Financiera Banco de la Nacidn facilita convenios de pago en este tipo de casos

para que los clientes puedan cumplir con sus obligaciones crediticias.

X. ¢El personal de las areas de crédito y gestion de cobranzas reciben

capacitacion constante?

Tabla 13
Capacitaciones
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 1 17%

No 4 67%

Muy poco 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Puesto que el sistema financiero se encuentra constantemente en crecimiento,

desarrollo y actualizacién es importante que el personal de esta area esté debidamente

capacitado y se implementen capacitaciones constantes por lo que esto también hace

parte de la informacién que se recolectara mediante la guia de entrevistas aplicada a los

colaboradores de esta institucion.

XI.

Actualmente el banco ;cuenta con estrategias que le permitan reducir los

niveles de morosidad de los clientes de créditos de consumo?

Tabla 14
Estrategias
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 2 33%
No 4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Para el desarrollo de las actividades de manera eficiente y en favor a la gestion

que realiza la empresa es importante que el banco cuente con estrategias efectivas que

permitan reducir los niveles de morosidad por ello se ha consultado a los entrevistados si

actualmente esta institucion financiera cuenta con estrategias que incidan de manera

favorable a la disminucién de morosidad en los pagos de los créditos de consumo.
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Xll. ¢Como calificaria la gestidon realizada por los colaboradores del area de

cobranzas del banco?

Tabla 15
Gestion de colaboradores
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Excelente 1 17%
Buena 2 33%
Regular 3 50%
Mala 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados o cumplimiento de metas en cualquier institucion dependen de la
gestion realizada por sus colaboradores es decir que si el personal de trabajo realiza sus
actividades de manera efectiva y permitiran obtener resultados favorables por ello es
importante conocer si los colaboradores de institucion financiera realizan la gestion de

cobranzas de manera adecuada que logren el cumplimiento de objetivos.

XIll. ¢Los clientes del banco reciben notificaciones o avisos de sus obligaciones

pendientes con el banco?

Tabla 16
Avisos de obligaciones
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 3 50%
No 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Considerando cualquier eventualidad que se presente que no permita a los clientes
realizar su pago es importante que la institucién financiera este presente recordando y
notificando constantemente las obligaciones pendientes por parte del cliente, por lo que
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también se considera parte importante para determinar las causas y posibles soluciones

de la problematica que se vive actualmente en esta institucion.

XIV. ¢Existe un area o departamento encargado de la recuperacién de carteras
vencidas?

Tabla 17
Recuperacion de cartera
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE

Si 2 33%
No 4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Al presentarse un alto indice de morosidad en el cumplimiento de obligaciones de
créditos de consumo es importante definir si la institucién financiera cuenta con un
departamento que se encargue de recuperar las carteras vencidas de este tipo de
créditos, ya que estos colaboradores serian los encargados de gestionar un adecuado

seguimiento y garantia de pago por parte de los clientes.

XV. ¢Considera que el plazo e interés otorgado en los créditos de consumo es?

Tabla 18
Plazos
PARAMETROS ENTREVISTADOS PORCENTAJE
Elevado 3 50%
Reducido 2 33%
Moderado 1 17%
TOTAL 6 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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En varias ocasiones el incumplimiento que se da por parte de los clientes de los
pagos de los créditos tiene gran incidencia en el plazo que se otorga y los intereses que
genera Por lo que es importante analizar si la Instituciéon Financiera Banco de la Nacion
presenta plazos e intereses adecuados para sus clientes analizando de manera acertada

el cumplimiento por parte de estos.

4.1.2.1.2 Presentacion grafica de la guia de entrevista

. ¢Conoce la situacion actual con respecto al incremento en el nivel de

morosidad de los créditos de consumo?

Morosidad
4
4 Eﬁ
2 7% 1 1
7% 7%
O = ==
Si No Muy poco

Seriesl Series2

Figura 9: Morosidad
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: el 67% de los entrevistados mencionan tener conocimiento de la
situacion mientras que el 33% restantes indican tener muy poca informacién sobre el

tema o desconocer de esta.
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Il. ¢Laempresa dispone de un manual de procesos a aplicar en los créditos de

consumos?

Manual de procesos

80%
60% o
40%
20%
0%
Si No

Figura 10: Manual de procesos
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 67% indica no contar con un manual de procesos de aplicacién en

los créditos de consumo el 33% indica que si cuentan con manuales de procesos.

lll. ¢En el periodo del aio 2021 se presenté un incremento en el nivel de
morosidad en el pago de obligaciones de los créditos de consumo?
Nivel de morosidad

100% 8

50% 17%
= o
fa—
0%
Si No Muy poco

Figura 11: Nivel de morosidad
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 83% de los encuestados concuerdan en que en el afo 2021 se
presento un incremento en el nivel de morosidad el 17% restante manifiestan que no sea

incremento el nivel de morosidad en ese ano.
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IV. Segun su opinién ;cuales consideran que fueron las causas que influyeron

en el aumento de morosidad en cuanto a los créditos de consumo?

Causas

67%
80%

60%
40% 17% 17%
20%
0%
Factor interno Factor externo  Créditos sin
garantia

Figura 12: Causas que inciden
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: 67% concuerdan en que las causas se deben a factores externos el

17% a factores internos y el restante 17% a la aprobacion de créditos sin garantias.

V. ¢Considera que el riesgo crediticio que tiene el Banco de la Nacién es?

662

0% %~
60%
50%
40%
30% 170 170
20%
10% l—

0%

Elevado Reducido Moderado

Figura 13: Riesgo crediticio
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: 67% concuerdan que el riesgo crediticio que se tiene es elevado un

17% menciona un riesgo reducido y un 17 por 101 riesgo moderado.
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VI. ¢La morosidad en los créditos de consumo afecta la rentabilidad econémica

de la institucion financiera en un nivel?

Rentabilidad econdmica

80% 662
60%
40%
177 179
20%
<
0%
Elevado Reducido Moderado

Figura 14: Rentabilidad econémica
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: 67% menciona que el nivel de afectacion de rentabilidad es elevado
17% indica que afecta la rentabilidad de una manera reducida y otro 17% concuerda que
afecta la rentabilidad de manera moderada.
VIl. ;Cual es el periodo de tiempo con el que la empresa realiza el analisis de

morosidad en los créditos de consumo?

Analisis de morosidad

60% 49%

40%
17% 17% 17%
20%

0%
Mensual  Trimestral Semestral Anual

Figura 15: Analisis de morosidad
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: 50% de los entrevistados indican que lo analisis de morosidad se lo
realiza de manera semestral el 17% de manera mensual, 17% de manera trimestral y

17% de manera.
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Vill. ¢El banco cuenta con un mecanismo de seguimiento y control del

cumplimiento de obligacion de pago de los créditos de consumo que otorga?

Siguimiento y control

50%
50%
40%
30% 17%
20%
10% x|

<

0%

339

Si No Muy poco

Figura 16: Seguimiento y control
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: 50% de los colaboradores concuerdan que no se tiene un mecanismo
de seguimiento y control de los pagos de créditos de consumo el 33% que si se cuenta
con este mecanismo y un 17% indica que muy poco se lleva a cabo este tipo de control.

IX. ¢Se les facilita a los clientes convenios que le permitan hacer los pagos

correspondientes de los valores econémicos en mora?

Convenios
50%

50%
20% 33%
30% 17%
20%
10%

0%

Si No Muy poco

Figura 17: Convenios
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: 50% indica que no se cuenta con convenios que faciliten el pago de los
valores en mora 33% indican que si existen este tipo de convenios y un 17% menciona

gue muy pocas veces se hace uso de convenios de este tipo.
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X. ¢El personal de las areas de crédito y gestion de cobranzas reciben

capacitacion constante?

Cpacitaciones

80% 66%

60%

40% 17% 17%
N =
0%
Si No Muy poco

Figura 18: Capacitaciones
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 67% concuerda en que no se cuenta con capacitaciones constantes
en el area de crédito y gestion de cobranza el 17% que si se cuenta con capacitaciones
y el restante 17% que existen estas capacitaciones muy pocas veces.

XI. Actualmente el banco ¢jcuenta con estrategias que le permitan reducir los

niveles de morosidad de los clientes de créditos de consumo?

Estrategias

80%
60% )
40%
20%

0%
Si No

Figura 19: Estrategias
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 67% indica que el banco no cuenta con estrategias que permitan
reducir la morosidad los créditos de consumo y el restante 33% menciona que si se

cuenta con estrategias para esta problematica.
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Xll. ¢Como calificaria la gestidon realizada por los colaboradores del area de

cobranzas del banco?

Gestion de cobranza

50%

1
50%
40% 33%
30%
17%
20%
10% 0%
< P —
0%
Excelente Buena Regular Mala

Figura 20: Gestion de cobranzas
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 57% de los colaboradores califica de manera regular la gestion
realizada por los colaboradores del area de cobranzas el 33% califica de manera buena
el 17% de manera excelente.

XIlll. ¢Los clientes del banco reciben notificaciones o avisos de sus obligaciones

pendientes con el banco?

Avisos de obligaciones

0, 0,

60%
40%
20%

0%
Si No

Figura 21: Avisos de obligaciones
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: El 50% de los colaboradores indica que la institucidn financiera si
cuenta con envios de notificaciones y avisos de obligaciones a sus clientes y el restante

50% indica que no cuenta con este tipo de notificaciones.
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XIV. ¢Existe un area o departamento encargado de la recuperacién de carteras

vencidas?

Recuperacion de cartera

80%
60%
40%
20%

0%
Si No

Figura 22: Recuperacion de cartera
Fuente: Elaboracion Autor

Resultado: el 67% de los colaboradores indican que asi se cuenta con un
departamento que se encarga de recuperacion de carteras vencidas mientras el 33%
restante indica no contar con un departamento de recuperacion de carteras vencidas.

XV. ¢Considera que el plazo e interés otorgado en los créditos de consumo es?

Plazos

50%

'—-——/
50%
20% 33%
30%

17%

20%
10%

< I

0%
Elevado Reducido Moderado

Figura 23: Plazos
Fuente: Elaboracién Autor

Resultado: el 50% indica que el plazo de interés otorgado por la institucion
financiera es elevado un 33% manifiesta que este plazo e interés es reducido y un 17%

menciona que dicho plazo e interés son moderados.
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4.1.2.2 Principales resultados y analisis de la Guia de Entrevista

Una vez analizada la informacién que se obtuvo mediante la aplicacién de la guia
de entrevista a los colaboradores de la Institucion Financiera Banco de la Nacion en la
Provincia de Mariscal Ramén Castilla del Departamento de Loreto Periodo, se tiene como

resultados las siguientes observaciones:

Se ha podido evidenciar que el personal de esta institucion financiera no se
encuentra debidamente informado sobre la problematica que se presenta es decir que
varios colaboradores de las areas correspondientes no estan al tanto de los incrementos
en el nivel de morosidad en los créditos de consumo por tal razén es una de las posibles
causas de afectacién debido a la falta de informacién y desconocimiento del tema por

parte del personal involucrado.

Se evidencia que en el periodo 2021 la institucion financiera ha incrementado
considerablemente los niveles de morosidad esta informacién es conocida por un
porcentaje de sus colaboradores del area puesto que un porcentaje minoritario asegura
no tener conocimiento 0 segun su apreciacién no se ha dado un incremento en los niveles

de morosidad en este periodo de tiempo.

Uno de los principales observaciones que se pueden mencionar posterior al
analisis de informacion obtenida es que entre los principales factores que afectan e
inciden de manera significativa en el incremento de los niveles de morosidad en esta
institucion financiera son los factores internos externos y el otorgamiento de créditos sin

ningun tipo de garantia los colaboradores entrevistados mencionan que estos son los
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factores mas comunes que se presentan la morosidad de créditos y con mayor relevancia
que inciden en el aumento de los niveles de morosidad por parte de los clientes de esta

institucion financiera.

Otro de las observaciones o hallazgos que se puede obtener mediante la
informacion recolectada es en cuanto a los niveles de riesgos crediticios que tiene la
institucion al momento de otorgar créditos de cualquier tipo en especial en los créditos de
consumo se ha observado que este nivel es elevado puesto que los analisis de la
presentacion de solicitud de crédito de los clientes no es realizada de manera efectiva

por lo que no se corroboran los niveles y capacidades de pago que tiene un cliente.

En cuanto a la rentabilidad econémica de la institucion financiera debido al
incremento de morosidad en el pago de obligaciones de créditos de consumo se puede
observar que existe un nivel de afectacién a la rentabilidad puesto que al no concretarse
los acuerdos de pago los ingresos econdmicos de la institucion se ven afectados por lo
que su desarrollo y sostenibilidad experimentan afectaciones que a largo plazo podrian

desencadenar en pérdidas importantes hasta una inestabilidad econdmica.

En relacién con los analisis de morosidad se ha podido observar que dichos
analisis son realizados de manera semestral por lo que no se puede llevar un control o
seguimiento adecuado del cumplimiento de obligaciones en los créditos de consumo
debido al periodo prolongado que se tiene para realizar un analisis o verificacién de los

cumplimientos de estos pagos.
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Con relacion a los convenios se ha evidenciado que actualmente la institucion
financiera hace muy poco uso de convenios de pago que permitan a los clientes cumplir
con sus obligaciones adquiridas en cuanto a los créditos de consumo, es por esto por lo
que al no implementar convenios que faciliten al cliente realizar sus pagos se incrementa

el nivel de morosidad por falta de opciones o facilidades de pago.

Un tema muy importante que se pudo evidenciar mediante la entrevista aplicada
es que el personal de las areas correspondientes no se encuentra debidamente
capacitado al ser el sistema financiero una industria que constantemente esta en
desarrollo y actualizacion por ende el personal involucrado debe contar con
capacitaciones constantes sin embargo dentro de esa institucién dichas capacitaciones

no se dan de manera consecutiva.

Un tema muy importante qué se evidencié en con la informacién recopilada es en
cuanto a las estrategias de uso por parte de la institucién financiera para mitigar o reducir
los niveles de morosidad pues un gran porcentaje de los colaboradores indican que la
empresa no cuenta con estrategias efectivas que le permitan mejorar o reducir de manera
significativa el indice de morosidad en el cumplimiento de pagos de los créditos de

consumo.

También se ha podido evidenciar que la institucién financiera no cuenta con un
area o personal responsable de recuperacion de cartera esto dificulta aun mas la gestion
de los asesores de cobranza que segun la apreciacién de los colaboradores de esta

institucion dicha gestion es calificada de manera regular pues consideran que los
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colaboradores al no encontrarse debidamente capacitados y no contar con las
herramientas necesarias para el desarrollo de sus actividades sus funciones son

ineficientes y no aportan a la solucién de la problematica.

Como observacion final se puede apreciar que los plazos e intereses de esta
institucion en cuanto a los créditos de consumo segun la apreciacion de los entrevistados
son factores elevados que influyen en la capacidad de pago y cumplimiento por parte de

los clientes.

4.2 Factores que influyen en la morosidad de la agencia en el periodo 2021

En todas las instituciones financieras se presentan casos de morosidad que dichos
casos influyen en la rentabilidad y gestion empresarial, para el caso de la Institucion
Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de Mariscal Ramén Castilla del
Departamento de Loreto, quien actualmente presenta un incremento en el indice de los
niveles de morosidad en los créditos de consumo se han analizado cuales son los
factores que influyen en esta morosidad y se han determinado 3 principales factores que

intervienen en este aspecto.

v' Factores internos
. Presion laboral
. Cambio de personal
. Inadecuada evaluacion crediticia
. Metas altas
. Falta de seguimiento
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. Inadecuada gestidén de cobranza
v" Factores externos
. Ingresos
. Eventos fortuitos
. Viajes
. Sobreendeudamiento
v' Créditos sin garantias
. No requiere respaldo econémico o de bienes

4.2.1 Factores de morosidad internos

Los factores de morosidad internos hacen referencia a las acciones o
inconvenientes que se presentan dentro de la institucion financiera y que afectan
directamente al cumplimiento o pago de obligaciones de los clientes que han adquirido

un crédito de consumo, dentro de los factores internos podemos encontrar los siguientes:

v' Presion laboral
La presion laboral que se ejerza dentro de la empresa puede afectar de manera
significativa el desarrollo de las actividades del personal en el caso del area de créditos
una presion laboral afecta ya que el rendimiento y productividad de su equipo de trabajo
disminuye haciendo una gestion ineficaz y en muchas ocasiones cometiendo errores que

afectan directamente la rentabilidad econdmica y desarrollo de la empresa.

La presién laboral influye en el incremento de la morosidad de los clientes puesto

que los asesores no realizan un seguimiento y control adecuado del cumplimiento de
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pagos es decir se muestra poco interés por parte de los colaboradores Gestion de
cobranza que se debe realizar continuamente para el cumplimiento y la garantia de los

pagos acordados con los clientes que adquieren los créditos de consumo.

v' Cambio de personal
En una institucion financiera se determina un asesor financiero para cada cliente
al momento de aplicar a un crédito, al existir un cambio de personal sea por despidos o
rotacidén de personal existe una interrupcién en el seguimiento de los créditos, ya que el
personal nuevo en esta area debera empaparse primero de toda la informacién de su
cartera de clientes por lo que se retrasa y se inefectividad la gestién que se realizaba por
el anterior colaborador, al no existir continuidad en esta gestién las garantias y

cumplimientos de pagos por parte del cliente disminuyen.

v' Inadecuada evaluacion crediticia
Este es uno de los principales factores que inciden en el incremento de morosidad
de la institucién financiera, ya que al no realizar una evaluacién efectiva de los niveles de
capacidad y endeudamiento que tiene un cliente se realizan otorgaciones de créditos a
personas que no cuentan con la capacidad de pago que establece la institucion, por ello
se presentan niveles de morosidad muy altos cuando por parte del asesor no se ha

realizado una adecuada evaluacion crediticia.

En la institucion financiera Banco de la Nacion las evaluaciones que crediticias
carecen de efectividad y el incremento de aprobaciones de crédito sin garantias o

adecuados analisis de investigacion de la capacidad crediticia de un cliente han aportado

-80 -



de manera significativa al incremento en los niveles de morosidad pues al no prestar la
debida atencion a los requerimientos y capacidades con las que cuenta el cliente para
solventar el cumplimiento de sus obligaciones se genera un alto riesgo crediticio para la

institucion y por ende incide sobremanera en los niveles de morosidad.

v' Metas altas
Este factor afecta de manera importante puesto que el colaborador de las areas
de créditos y gestion de cobranzas tienen metas demasiado altas qué se dificultan cumplir
por ello para dar solucion o cumplimiento a estas metas suelen pasar por alto varios
factores o parametros que deben seguir para el cumplimiento y aprobacion de créditos
realizan aprobaciones de créditos de consumo sin el cumplimiento de todos los

requerimientos.

Es decir que los colaboradores de la institucién financiera al tener metas altas se
ven obligados a buscar la manera de cumplirlas por lo que actualmente en el Banco de
la Nacion Este es uno de los principales factores que incide en el incremento de
morosidad pues los colaboradores realizan sus actividades y aprobaciones crediticias en
funcién del cumplimiento de sus metas mas no en funcion del cumplimiento de

requerimientos para los clientes.

v' Inadecuada gestion de cobranza
Este factor interno también representa a parte importante de la incidencia en la a
morosidad de los clientes pues al existir una inadecuada gestion de cobranza no se

realizan los procesos de manera efectiva para garantizar el cumplimiento te pago por
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parte de los clientes es decir que al no contar con una gestion de cobranza adecuada los
clientes no mostraran interés en realizar el cumplimiento de sus pagos por lo que esto
afecta de manera significativa los ingresos y rentabilidad econdmica de la institucién

financiera incrementando aun mas los niveles de morosidad.

4.2.2 Factores de morosidad externos

v' Ingresos
Los ingresos son considerados uno de los principales factores externos que
inciden en la morosidad de los clientes de la institucion bancaria, puesto que si un cliente
no cuenta con los ingresos necesarios que permita cumplir la capacidad de pago
establecida por la institucién financiera inmediatamente incurrira en morosidad por la falta

de ingresos econémicos para solventar y cubrir sus obligaciones.

En el periodo del afio 2021 la morosidad de la institucion financiera Banco de la
Nacion se vio incrementada debido a este factor pues a causa de la pandemia mundial
que se vive a causa del virus COVID 19 un gran numero de poblacién disminuyeron sus
ingresos econdmicos sea por la pérdida de sus empleos o la reduccién de sus horas
laborales, esto fue el principal factor externo que incidié en el incremento de morosidad
por parte de los clientes de esta institucidn financiera, ya que al no contar con los ingresos
econdmicos necesarios priorizan otros tipos de gastos dejando a un lado el cumplimiento

y pago de obligaciones con instituciones financieras como esta.
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v' Eventos fortuitos

Eventos fortuitos son otro factor que inciden en las morosidad éstos hacen
referencia a circunstancias que viven los clientes que no les permiten hacer la
cancelaciéon de sus obligaciones adquiridos con la instituciéon financiera entre los
principales eventos fortuitos que se pueden mencionar son los accidentes, robos o saltos,
deterioro de salud entre otros, al ser eventos no programados o inesperados afecta de
manera significativa la economia de los clientes por lo que al verse inmiscuido en un
evento fortuito el pago de sus obligaciones a la institucién dejan de ser prioritarios por lo

que se da la morosidad de sus pagos correspondientes.

v' Sobreendeudamiento

El sobreendeudamiento es uno de los factores externos mas comunes que inciden
en el amor ciudad de los clientes en la institucion financiera, ya que en muchas ocasiones
los clientes no dimensionan su capacidad de pago excediendo de manera significativa
sus niveles ven deuda miento por lo que al momento de generar los pagos de la deuda
adquirida sus ingresos no son suficientes para realizar los pagos pertinentes, a esto se
lo conoce como sobre endeudamiento ya que sus deudas sobrepasan sus ingresos
econdmicos es imposible para los clientes realizar los pagos de sus créditos a tiempo

segun lo establecido en los contratos.
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4.2.3 Factores de morosidad créditos sin garantias

v" No requiere respaldo econémico o de bienes
Este factor de morosidad aplica principalmente a los créditos de consumo puesto
que este tipo de créditos no requiere ningun respaldo econémico o de bienes como en el
caso de los créditos hipotecarios u otro tipo de créditos que si solicitan respaldos o
garantias, por ende este factor influye e incide de manera importante en el incremento de
morosidad de los clientes ya que al no tener comprometido un bien econémico su

compromiso de pago carece de importancia en muchas ocasiones.

En la institucion financiera Banco de la Nacion para la aprobacion de un crédito de
consumo no se solicita ningun respaldo ni garantia sea econdémica o de bienes,
unicamente se solicita una serie de requisitos documental que refleje los ingresos
econdmicos del solicitante, actualmente existe gran facilidad para acceder a los créditos
de consumo y mas aun si consideramos una inadecuada gestion en el analisis crediticios
de los clientes, al otorgar un crédito sin garantias el nivel de riesgo crediticio de la
institucion incrementa de manera significativa, visualizando un poco mas la problematica
el resultado del crecimiento de los niveles de morosidad afectaria de manera significativa

la estabilidad econémica de la institucion.
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4.3 Propuesta de mejora para reducir los niveles de morosidad

Tablal9

Propuesta de mejora Reduccion niveles de morosidad

ESTRATEGIAS DE
MEJORA PROPUESTAS

ACTIVIDADES

OBJETIVOS DE MEJORA

Categorizacion de clientes

Establecer procesos de
otorgamiento y aprobacion
de créditos de consumo

Determinar los niveles de
riesgos

Plan de recuperacion de
cartera

Programa de moratoria de
créditos de consumo

Notificacion de
obligaciones de créditos

Capacitacion al personal

AN

ANANENRN

ANANENRN

\

<\

AN NN

ANANEN AN

AN

Analizar y definir situacion econémica
de los solicitantes del crédito.
Establecer 3 categorias de clientes.
Riesgo elevado

Riesgo reducido

Riesgo moderado

Analisis de solicitud

Verificacion de capacidad de pago
Seguimiento de solicitante

Analisis de aptitud de pago del
solicitante

Colocacion y aprobacion de créditos con
menor riesgos
Analisis de posibilidades de riesgos

Notificaciones escritas y llamadas
Facilidades y convenios de pagos
Respaldo legal

Personal calificado para recuperacion de
cartera

Dirigido a deudores que presenten una
situacion extraordinaria de liquidez
Implementacion  voluntaria de
deudores.

No aplica reduccion de intereses.
Seguimiento crediticio

los

Mensajeria
Masiva
Call center

Asistencias
capacitaciones
Pruebas de conocimientos
Evaluacion de productividad laboral.

obligatorias a

Determinar el riesgo potencial de
cada solicitante a créditos de
consumo.

Hacer una correcta y efectiva
seleccion de los clientes a quienes se
otorgan los créditos de consumo.

Reducir las pérdidas econdmicas
para la institucion financiera

Alcanzar un mayor nivel de
recuperacion de créditos vencidos

Establecer procesos y facilidades de
pago y renovacion de créditos
vencidos

Determinar acciones de contacto y
con los clientes que tengan créditos
vencidos

Contar con recursos humanas
calificados para el desarrollo de las
actividades del area pertinente

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.1 Analisis de la propuesta de mejora para la reduccién niveles de morosidad

Una vez realizado los analisis correspondientes de la informacién obtenida
mediante los instrumentos utilizados en el desarrollo de la presente investigacion se ha
determinado que es necesario el disefio de una propuesta de mejora donde se
establezcan estrategias efectivas que permitan a esta institucién financiera mejorar y
reducir los niveles de morosidad en cuanto a las obligaciones de pago de los créditos de
consumo por parte de sus clientes, para esto se ha tenido en consideracion los factores
que inciden en el incremento de morosidad y las causas analizadas en la informacién

recolectada.

Posterior a esto se establecid 7 estrategias mediante las cuales se lograra obtener
mejores resultados en la disminucion de morosidad de créditos de consumo en la
Institucién Financiera Banco de la Nacién en la Provincia de Mariscal Ramén Castilla del

Departamento de Loreto.

v" Primera estrategia
Se establece como primera estrategia la categorizacion de clientes es decir que
se determinara mediante un analisis correspondiente el alta categoria segun los ingresos
y capacidades de pago de los clientes para los analisis de otorgamiento de créditos de
consumo entre las principales actividades que se deben realizar para llevar a cabo esta
estrategia es analizar y definir la situacion econdmica de los clientes solicitantes de

créditos de consumo el asesor crediticio podra identificar a qué categorizacion pertenece
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y los niveles minimos y maximos de créditos al que puede aplicar sin poner en riesgo

crediticio a la institucion.

Para esto se debera estandarizar y establecer 3 categorias de clientes las mismas
que seran definidas segun el riesgo crediticio que se defina por cada cliente es decir que
las categorias se dividiran en riesgo elevado reducido y moderado, siendo el primer riesgo
elevado se tomaran medidas necesarias y analisis correspondientes para verificar el

cliente solicitante de un crédito es apto para la aprobacion.

En el caso de la segunda categoria se establece en riesgo reducido es decir que
los clientes que estén establecidos en esta categoria pueden tener mas facilidades para
la adquisicion de un crédito de consumo, no obstante se debe recordar que se realizan
analisis correspondientes de capacidades de pago para corroborar ingresos y veracidad

en la informacién emitida.

La tercera categoria esta establecida como riesgo moderado en este caso el
asesor crediticio debera solicitar a los clientes informacién fidedigna que respalde de
manera contundente los ingresos con los que cuenta para realizar un analisis de su nivel
de pago y corroborar si el cliente es sujeto de crédito sin poner en riesgo crediticio a la

institucion financiera ni su estabilidad econémica.

Como punto fundamental o el objetivo que se desea alcanzar mediante esa
estrategia es poder detectar a tiempo y de manera efectiva los riesgos potenciales de

cada solicitante de crédito de consumo en la institucidn, logrando que la gestion en cuanto
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al analisis y aprobacion de créditos se realiza de manera acorde segun los solicitantes y

evitar pérdidas econémicas para la institucion.

v' Segunda estrategia
Como segunda estrategia se define el establecer procesos de otorgamiento y
aprobacion de créditos de consumo esto permitira a los agentes de crédito poder llevar a
cabo sus actividades de manera acorde a lo establecido y guiandose por los procesos
adecuados, mediante dichos procesos se podra otorgar y aprobar los créditos de
consumo a los clientes que cumplan con los requisitos solicitados y previamente

verificados de manera que no ponga en riesgo crediticio al banco.

Las actividades que se deben llevar a cabo para esta estrategia es realizar un
exhaustivo analisis del solicitante es decir que asesor de crédito debe realizar un analisis
de la solicitud presentada por el cliente y ademas verificar que la informacion emitida en
el documento de solicitud sea valedera irreal esto permitird tener informacién oportuna

irreal para el analisis correspondiente del cliente que solicita un crédito.

Posterior a esto se debe hacer una verificaciéon de capacidad de pagos es decir
que el asesor debera constatar que los ingresos econdmicos que perciben los clientes
solicitantes de créditos sean suficientes y estén dentro de la capacidad de pago que se
otorgara segun los montos del crédito solicitado, para esto el asesor debera solicitar

respaldos fisicos de los ingresos econémicos con los que cuentan los clientes.
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También se debe realizar dentro de las actividades un analisis de aptitud de pago
del solicitante lo que quiere decir que se verificara su burd de crédito para determinar si
el cliente solicitante realiza sus pagos sin morosidad alguna y poder determinar si es
sujeto de créditos sin garantia lo que permitira reducir el riesgo crediticio para la
institucion, como complemento de esta actividad el asesor debera dar seguimiento
continuo de los pagos realizados por el cliente es decir que el asesor estara
permanentemente analizando el comportamiento crediticio y cancelacion de obligaciones

de sus clientes se podra evitar retrasos en los pagos.

El objetivo principal de estas estrategias juntamente con las actividades realizadas
es poder evaluar y emitir una correcta y efectiva seleccion de clientes a quienes se

otorgaran los créditos de consumo.

v' Tercera estrategia
Esta estrategia se enfoca en determinar los niveles de riesgos que representa cada
uno de los clientes solicitantes de créditos de consumo a la institucion financiera, es decir
que el colaborador encargado de esta actividad debera determinar de manera efectiva y
favorable los niveles de riesgos que se presentan en cada cliente segun su historial

crediticio y su capacidad de pago.

Las actividades para realizar en esta estrategia empezaran con la colocacion y
aprobacion de créditos con menos riesgos es decir que el asesor crediticio debera

identificar cuales son los clientes potenciales con menor riesgo crediticio para la empresa
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analizar la informacion emitida por este y proceder a la aprobacién del crédito segun su

nivel reducido de riesgo.

El asesor encargado debera analizar posibles situaciones de riesgo es decir qué
amas de la verificacion y los analisis correspondientes de las solicitudes como el historial
crediticio y su capacidad de pago se debera realizar un analisis de posibles riesgos que
se puedan presentar con los clientes para esto es importante conocer y la actividad a la
que se dedican los clientes y determinar los riesgos a los que estan expuestos que

perjudiquen o influyan en su compromiso de pago para con la institucién financiera.

El objetivo principal de esta estrategia y sus actividades es reducir las pérdidas
econdmicas para la institucion financiera mediante la acertada identificacion de riesgos
que genera cada cliente la rentabilidad econémica de la institucion no se vera afectada
hoy inestable por la falta de pago o morosidad en el cumplimiento de obligaciones de los

clientes.

v' Cuarta estrategia
El plan de recuperacion de carteras esta estrategia consiste en determinar una
serie de actividades que permita recuperar las carteras vencidas de los clientes que han
adquirido un crédito de consumo, se podra recuperar gran parte de la inversién realizada
en los créditos de consumo pues lo que se busca con esto es que los clientes que se
encuentran en periodo de morosidad o carteras vencidas hagan las cancelaciones totales

de los valores adeudados.
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Como actividades se implementd la notificacion escritas y llamadas telefonicas a
los clientes mediante las cuales se les informara de manera especifica las obligaciones
que adeuda para con la institucién financiera y los métodos o facilidades que se otorgan
para que pueda cumplir con los pagos correspondientes que se encuentran en mora, lo
cual se podra realizar mediante facilidades o convenios de pago que la empresa defina
para logra recuperar las carteras vencidas de los clientes que se encuentran en periodo

de morosidad de las obligaciones de pagos.

Otras actividades que se deben considerar para esta estrategia es contar con un
respaldo legal es decir que el departamento legal de la institucion financiera debera
contactarse con él cliente que se encuentre con una cartera vencida para informarle sus
opciones y dicho sea de paso las penalizaciones que incurren en el incumplimiento de

sus contratos con la institucidn financiera.

Una de las principales actividades con las que se lograra el cometido de esta
estrategia es contar con un personal calificado y capacitado para la recuperacion de
cartera es decir que este personal se encargue directamente de generar el contacto y
acercamiento con los clientes y de una manera asertiva llegar a un acuerdo de convenio

de pago que le permita a la institucion recuperar los valores econémicos comprometidos.

Como objetivo de esta estrategia es alcanzar un mayor nivel de recuperacion de
créditos vencidos, lo que permitira a la empresa financiera recuperar sus montos

econdmicos y aportar al incremento de su rentabilidad disminuyendo las pérdidas por
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incumplimientos de pago de los clientes a quienes se otorgaron los créditos de consumo,

los niveles de morosidad disminuiran considerablemente.

v Quinta estrategia
La quinta estrategia corresponde al desarrollo de un programa de moratoria de
créditos de consumo, el cual consiste en crear un programa que esta dirigido a los clientes
que mantienen créditos de consumo en mora debido a una situacion econdmica
extraordinaria, es decir que este programa acogera y fuera facilidades a los clientes que
demuestren su situacidon extraordinaria tales como pérdidas de empleo, enfermedades

catastroficas, entre otras situaciones que representen riesgo para el cliente.

Para este programa se debera solicitar la implementacion voluntaria de los
deudores es decir que no se podra imponer a todos los clientes que tienen deudas por
concepto de créditos de consumo es importante explicar que dentro de este programa no
se aplicara la reduccion de intereses sino que es facilitaran tiempo y reduccion en las

cuotas de cancelacion de los créditos.

El objetivo de esta estrategia es empatizar con los clientes deudores que por
situaciones extraordinarias o de fuerza mayor no han podido realizar sus cancelaciones
a tiempo y que se establezcan procesos con facilidades de pagos y renovaciones de

créditos que permitan cumplir con las obligaciones de cada cliente.
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v' Sexta estrategia
Esta estrategia consiste en emitir notificaciones de obligaciones de créditos es
decir informar respectivamente a cada cliente deudor de las obligaciones que tiene
pendiente con la institucion financiera, se crea un recordatorio constante del compromiso

y contrato que se tiene con la institucion.

Las actividades basicamente consisten en realizar notificaciones a los clientes via
mensajeria de textos a las lineas telefonicas de los clientes ademas también es necesario
realizar un envio de correos masivos a los clientes que tienen obligaciones pendientes
con la institucion y mediante un sistema de Call center comunicarse directamente via
telefénica con los clientes para llegar a un acuerdo de pago y compromiso con la

institucion.

El objetivo de esta estrategia es determinar acciones de contacto con los clientes
que tengan créditos vencidos, ya que al generar un contacto con los clientes se podra
insistir en acuerdos o compromisos de pago que beneficiaran tanto a la institucion
financiera por la recuperacion de sus valores econdmicos pendientes de pago y también
al cliente puesto que se facilitan maneras para que pueda cumplir con sus obligaciones

adquiridas con la institucion.

v’ Séptima estrategia
La ultima estrategia recae en la capacitacion del personal puesto que es
importante que la empresa cuente con un profesional capacitado e informado con todos

los aspectos necesarios para llevar a cabo sus actividades de manera efectiva sin
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inconvenientes y aportando al crecimiento y desarrollo del area en que labora, para esto
es necesario la implementacién de capacitaciones constantes que permitan a los

colaboradores mejorar e incrementar su conocimiento y capacidad laboral.

Como actividades principales designadas para esta actividad sera la creacién de
cronogramas especificos de capacitaciones las mismas que seran dictadas por un
profesional del area que cuente con los conocimientos fundamentales y necesarios para
el desarrollo de las actividades y la gestion del area de créditos y cobranza, es importante
que la asistencia a las capacitaciones por parte del personal sea obligatoria y exista

mayor compromiso con esta actividad.

Es importante aplicar pruebas de conocimientos a los colaboradores para verificar
los resultados obtenidos con las capacitaciones emitidas al personal mediante la
aplicacién de estas pruebas también se permite identificar las falencias y las fortalezas
de cada uno de sus colaboradores para asi aprovechar las fortalezas que tiene un
colaborador y retroalimentar las falencias o problematicas que se presentan en el

desarrollo de sus actividades.

Por medio de la implementacion de capacitaciones y las pruebas de conocimientos
que seran realizadas a los colaboradores también es importante realizar pruebas o
evaluaciones de productividad laboral individual, ya que éstas permitiran conocer el nivel
productivo del colaborador y el aporte que genera al desarrollo y crecimiento del area en

que labora.
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El principal objetivo de estas estrategias juntamente con las actividades

implementadas es poder contar con un equipo de trabajo calificado para el desarrollo de

las actividades de las areas pertinentes en la institucion financiera es decir que la

companfia bancaria cuente con recursos humanos profesionales que aporten a su

crecimiento y productividad en cualquier area que se desemperie.

4.4 Mecanismo de control a la propuesta de mejora

Tabla20
Mecanismos de control Reduccion niveles de morosidad
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE FRECUENCIA
DE MEJORA PLANTEADAS CONTROL DE CONTROL
Categorizacion v Analizar y definir situacion v Analista v Margen de ganancia Posterior a la
de clientes econdmica de los solicitantes crediticio econdmica de clientes ~ presentacion de
del crédito. v’ Promedio de ingresos solicitud.
v’ Establecer 3 categorias de Permanente
clientes.
v’ Riesgo elevado
v Riesgo reducido
v Riesgo moderado
Establecer v' Andlisis de solicitud v' Gerente general v Liquidez Continuo
procesos de v Verificacién de capacidad de v  Analista de v Endeudamiento permanente
otorgamiento y pago crédito
aprobacion  de v’ Seguimiento de solicitante v’ Analista de
créditos de v Analisis de aptitud de pago del cobranza
consumo solicitante
Determinar  los v Colocacion y aprobacion de v Analista v’ Contribuciéon marginal ~ Permanente
niveles de riesgos créditos con menor riesgos financiero v EBITDA
v’ Andlisis de posibilidades de v Analista de
riesgos crédito
Plan de v Notificaciones  escritas y v Analista de v Rotacion de cartera Mensual
recuperacion de llamadas cobranza v’ Rotacion de activos
cartera v Facilidades y convenios de v  Gestor de v Periodos de cobro
pagos cobranza
v’ Respaldo legal
v Personal  calificado  para
recuperacion de cartera
Programa de Vv Dirigido a deudores que ¥ Analista de v Utilidad de accion Permanente
moratoria de presenten una situacion crédito v Autonomia
créditos de extraordinaria de liquidez v’ Analista
consumo v Implementacion voluntaria de financiero

los deudores.
v No aplica
intereses.
v' Seguimiento crediticio

reduccion  de
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Notificacion de v Mensajeria v’ Departamento ~ v' Cumplimiento Quincenal

obligaciones de v Masiva legal
créditos v Call center
Capacitacion al v Asistencias  obligatorias a v Recursos v Rendimiento Trimestral
personal capacitaciones Humanos v' Productividad
v' Pruebas de conocimientos v Compromiso
v’ Evaluacion de productividad
laboral.

Fuente: Elaboracion Propia

4.41 Analisis de los mecanismos de control de la propuesta de mejora

Como se determind en el disefio de la propuesta de mejora que ayudara a reducir
los niveles de morosidad en la institucion financiera del Banco de la Nacion se establecio
7 estrategias que son las que permitirdn mejorar esta problematica presente, para llevar

a cabo estas estrategias asi como se determinaron actividades.

Es importante también determinar los mecanismos de control que son aquellos
que permitiran llevar un seguimiento y control de las actividades y los resultados que se
obtengan mediante las estrategias que se van a implementar por ello para el mecanismo
de control es importante definir un personal responsable quien sera el encargado de las
verificaciones correspondientes al desarrollo de las actividades, un indicador que permita
medir el control y resultados obtenidos mediante la implementacién de estrategias y una

frecuencia de implementacion de cada una de las actividades o estrategias.

En base a lo expuesto para el desarrollo analisis y determinacién del mecanismo

de control que es establecera para esta propuesta de mejora los siguientes indicadores
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de control con el personal responsable a cargo de dar seguimiento y control adecuado a

cada una de las estrategias presentadas.

Para la estrategia de categorizacion de clientes se ha definido como personal
responsable al analista crediticio quién tendra dentro de sus funciones hacer uso de los
indicadores para verificar el margen de ganancia econdmica de clientes, es decir que
este indicador permitira al asesor verificar de manera especifica y contundente cuales
son los ingresos con los que cuenta cada uno de los clientes que solicitan los créditos de

consumo.

Se hara uso de los indicadores de promedio de ingreso es decir que el analista
debera realizar un informe donde especifique cuales son los promedios de ingreso de
cada cliente considerando cualquier inconveniente o riesgo que presente para poder
determinar la categorizacion del cliente de manera efectiva y acorde a sus ingresos
econdmicos, la frecuencia de implementacion de esta actividad y de los indicadores de
control se dara posterior a la presentacion de la solicitud y se aplicara permanentemente

para todas las solicitudes de crédito receptadas.

Los siguientes indicadores a utilizar corresponden a la estrategia de establecer
procesos de otorgamiento y aprobacion de créditos de consumo para lo cual se ha
designado como personal responsable al gerente general del area de crédito y cobranzas
conjuntamente con los analistas de crédito y de cobranza, quienes tendran la

responsabilidad de hacer uso de los indicadores con la finalidad de verificar la liquidez
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con la que cuentan cada uno de los clientes solicitantes de créditos y el nivel o capacidad

de endeudamiento de estos.

Estos indicadores permitiran de manera acertada conocer cual es el nivel de
endeudamiento que tiene cada uno de los clientes solicitantes, por o que se debera
realizar un analisis e informe del porcentaje de liquidez y del porcentaje de
endeudamiento de cada cliente los colaboradores podran realizar de manera acertada la
aprobacion de créditos de consumo sin poner en riesgo crediticio a la institucion, la
frecuencia de implementacion de esta estrategia sera de manera continua y permanente
es decir que estos analisis de liquidez y endeudamiento de los clientes deberan ser
realizado para todos los que soliciten un crédito de consumo por lo que esta estrategia

de actividades se realizaran permanentemente.

Para determinar los niveles de riesgos crediticios que afecten la rentabilidad y
estabilidad de la institucién financiera lleva designado como responsable de esta
estrategia a los analistas financieros y de crédito quienes deberan hacer uso de los
indicadores como lo son la contribucién marginal indicador que permitira identificar los
excesos de ingresos en relacion a los costos de inversidbn que se usen para el
otorgamiento de créditos es decir que los gastos que se involucren en estas actividades

deben cubrir los costos fijos y la utilidad de la institucién financiera.

Otro de los indicadores que se deben utilizar para el mecanismo de seguimiento y
control de esta actividad sera el indicador EBITDA, ya que mediante este indicador el

personal responsable podra identificar cual es la utilidad que se tiene mediante la
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determinacién de los niveles de riesgo que se implementara como estrategia para reducir
la morosidad de nuestros clientes solicitantes de créditos de consumo es decir que
mediante este indicador se podra me dieron el resultado que genera la aplicacion de esta

estrategia.

En cuanto al plan de recuperacion de carteras se designa como responsables al
analista de cobranzas y al gestor de cobranzas quienes deberan hacer uso de los
indicadores de control como la rotacion de cartera para verificar el movimiento que se
tiene en esa cartera vencida determinar un porcentaje de recuperacion de estas que se
pueda definir si los resultados obtenidos son los esperados a favor de la institucion
financiera reduciendo considerablemente el numero de clientes que se encuentran en la

cartera vencida.

Otro de los indicadores que permitiran dar un seguimiento y control oportuno a
esta estrategia es la rotacion de activos es decir que mediante esto se podra analizar y
definir de manera precisa los ingresos econdmicos que se mantienen por concepto de
recaudacion de deudas en mora, como complemento de esta de este indicador se hara
uso también del indicador periodos de cobros ya que mediante este se podran definir y
establecer fechas especificas en las que se realizaran los cobros de las carteras vencidas
con la finalidad de receptar de manera especifica los ingresos econémicos concernientes

alos pagos en mora.

Para la implementacién del programa de moratoria de créditos de consumo se ha

designado como responsable a cargo de los indicadores de control a los analistas de
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crédito y financiero ya que mediante el uso del indicador utilidad de accién y autonomia
podran medir los niveles y eficiencia de la administracion y gestién del proceso del
programa de moratoria, lo cual aumentara la participacion constante de los clientes que
tienen deudas en periodo de mora con la institucidon financiera y esto garantiza una

reduccion en los niveles de morosidad.

El indicador de autonomia permitira que los responsables midan el nivel de
compromiso de los clientes que se acogen a dicho programa validando su compromiso
de pago segun se lo estipula y las facilidades que brinda la institucion financiera como
frecuencia de implementacion de este programa se lo establece con una frecuencia
permanente a fin de lograr disminuir de manera considerable y rapidamente el numero

de clientes que tienen deudas pendientes con el Banco de la Nacion.

Por otra parte para la estrategia de notificacion de obligaciones de créditos se ha
designado como responsable al departamento legal juntamente con los gestores de
cobranza quienes son los encargados de verificar que las actividades necesarias para la
difusion y notificacién de las obligaciones pendientes de los clientes con la institucion

financiera sean enviadas continuamente de preferencia de manera quincenal.

Esta es la manera en que los clientes estaran al tanto de los valores econémicos
que deben cancelar a la institucién, los recordatorios constantes a los clientes
Incentivaran a su compromiso de pago por lo que el indicador a utilizar en esta mi

estrategia es el indicador de cumplimiento puesto que éste permite medir el cumplimiento
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de los clientes que han sido notificados por los asesores responsables de esta actividad

y verificar el nivel de resultados que se obtienen mediante esta estrategia.

Para la estrategia implementada referente a la capacitacion del personal se
establece como responsable a cargo el area de recursos humanos quienes son los
encargados de establecer todos los parametros y directrices que se tomaran para llevar
a cabo estas actividades y haran uso de los indicadores de control de rendimiento,
productividad y compromiso puesto que éstos les permitira medir el grado de cada uno
de estos de sus colaboradores es decir que con estos indicadores podran verificar el
rendimiento y productividad laboral que se obtenga de cada colaborador ademas es
indicador permite calificar individualmente el nivel profesional y productivo de su personal

de las areas que considere necesario.

El indicador de compromiso mediante este y los responsables podran medir el
grado de compromiso que se tiene por parte de los colaboradores ya que se podra lograr
el objetivo y las metas planteadas en cuanto al desarrollo de las capacitaciones y el
incremento del profesionalismo y productividad de las actividades del personal del area

de créditos y cobranza.
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4.5 Costo y beneficio de la implementacion de la presente mejora

Tabla21
Costo beneficio de la propuesta de mejora
ESTRATEGIAS OBJETIVO DE BENEFICIOS DE LA PROPUESTA  COSTO DE LA
DE MEJORA MEJORA ESTRATEGIA
Categorizacion de Determinar el riesgo v Reducir riesgos de pérdidas S/1.000
clientes potencial de cada econdmicas.
solicitante a créditos de v' Rentabilidad
consumo.
Establecer procesos Hacer una correcta y v Adecuada colocacion de crédito S/2.500
de otorgamiento y efectiva seleccion de los v Efectividad en la gestion de crédito
aprobacion de clientes a quienes se
créditos de consumo otorgan los créditos de
consumo.
Determinar los Reducir las pérdidas v' Reduccion de pérdidas econdmicas S/2.000
niveles de riesgos econdmicas  para la v  Rentabilidad
institucion financiera
Plan de Alcanzar un mayor nivel v Rentabilidad econdmica S/3.000
recuperacion de de recuperacion de
cartera créditos vencidos
Programa de Establecer procesos y v Recuperacion de créditos vencidos S/3.000
moratoria de facilidades de pago vy
créditos de consumo renovacion de créditos
vencidos
Notificacion de Determinar acciones de v Interacciony acuerdos con los clientes S/2.000
obligaciones de contacto y con los clientes de créditos vencidos
créditos que tengan  créditos
vencidos
Capacitacion al Contar con recursos v Productividad S/2.500
personal humanas calificados para

el desarrollo de las
actividades del area
pertinente

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.1 Analisis e interpretacion de los costos y beneficios de la propuesta

El desarrollo de la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar
cuales son los factores que inciden en el incremento de los niveles de morosidad de los
clientes de la institucion financiera Banco de la Nacién y elaborar una propuesta de
mejora que ayude a eliminar esta problematica presente reduciendo dichos niveles de
morosidad y que no se vea afectada la productividad y rentabilidad econémica de esta

institucion financiera.

Es asi como se establece que con el disefio de la propuesta de mejora las
estrategias que se implementaran para reducir los niveles de morosidad permitirdn que
la institucion financiera tenga varios beneficios tanto beneficios econdmicos como
beneficios en su gestidn productiva, entre los principales beneficios que obtendra esta
institucion mediante la implementacion de la propuesta de mejora y el correcto
seguimiento y control seran los siguientes:

v' Reduccién de riesgos de pérdidas econémicas
Incremento de rentabilidad
Adecuados procesos internos en las areas de créditos y cobranza
Efectividad en la gestién de créditos
Efectividad en la recuperacion de carteras vencidas
Mayor productividad
Reduccion del nivel de morosidad en los créditos de consumo

Reduccion de riesgos crediticios para la institucion

L X < X X X X X

Eficiencia y eficacia en procesos internos
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En marco de los puestos de determina que estos son varios de los beneficios que
obtendra la empresa en cuanto a beneficios internos de procesos o productividad se
refiere asi también se establece que la propuesta disehada para la instituciéon financiera
banco de la nacion tiene un valor econémico aproximado de S/13.500 soles, valor
economico que cubre las actividades que se deben realizar para cada estrategia tanto en

los recursos humanos como recursos materiales que se necesiten.

Es importante considerar que es necesaria la inversién que se plantea puesto que
de no realizar una mejora encuentra la morosidad presentada en los créditos de consumo
esta problematica puede incrementar y llevar a consecuencias mayores como la
inestabilidad econdémica de la empresa, ademas que principalmente se obtendran
beneficios que permitirdn mitigar de manera importante la problematica actual y sumado
a esto se obtendra mayor productividad eficiencia y eficacia en las actividades y procesos

realizados internamente en las areas de crédito y cobranza.

Es decir que con la inversion econdmica de S/13,500 soles la institucion financiera
podra incrementar su rentabilidad ya que gracias a estas estrategias se recuperara gran
parte de las carteras vencidas de los créditos de consumo que se encuentran en periodo
de mora por lo que se indica que la presente propuesta de mejora es aceptable y viable
para contrarrestar la problematica que se tiene en cuanto al tema de morosidad en los
créditos de consumo de la institucion financiera Banco de la Nacién en la Provincia De

Mariscal Ramoén Castilla del Departamento de Loreto.
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CAPITULO V SUGERENCIAS
5.1Sugerencias
La principal sugerencia que se realiza al banco de la nacion es tomar en
consideracion la presente propuesta de mejora por lo que se sugiere analizar
detenidamente la elaboracion de esta y el costo econdmico que representa su
implementacion, mediante la cual se puede evidenciar que en cuanto al valor econémico
es una cifra accesible y los beneficios que se obtendran seran mayores en relacién con

la inversidén que se realizara.

Se sugiere enfatizar en la implementacion de las estrategias planteadas ya que
éstas permitirdn mejorar y disminuir los niveles de morosidad que se presentan en los
créditos de consumo otorgados a los clientes de esta institucion, ya que de no ser
aplicadas o implementadas la situacion empeorara de manera desfavorable para el banco
puesto que los niveles de pérdidas econdmicas se incrementaran debido a la falta de
pagos realizados por los clientes que acceden a los créditos de consumo poniendo en
riesgo la estabilidad econdémica y desarrollo de crecimiento empresarial de la institucién

financiera.

Se sugiere de manera especifica implementar capacitaciones continuas para el
personal en general sobre todo el personal que tiene relacion o esta directamente
involucrado a la gestidon de créditos y cobranza del banco ya que se lograra realizar
adecuadamente los procesos y actividades que conllevan a la aprobacion de créditos y

la gestiébn de cobranzas adecuada a fin de mejorar la incidencia de morosidad de los
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créditos de consumo y poder recuperar gran parte de la inversidn econdmica que es

establece para los créditos de consumo.

Se sugiere establecer un manual de procesos que le permita a los colaboradores
de la agencia de esta institucion bancaria tomar accion en cuanto a los incumplimientos
de pagos que se den por parte de los solicitantes de créditos de consumo y poder llevar
a cabo una adecuada gestion de cobranza y recuperacion de las carteras vencidas a fin
de mejorar el nivel de morosidad por parte de los clientes y a su vez aportar con el

incremento de la rentabilidad econdmica de la empresa.

Se sugiere al personal responsable asignado en los mecanismos de control y
realizacion de las estrategias de la propuesta analizar y definir la categorizacién de los
clientes para poder reducir los riesgos crediticios a los que esta expuesto la institucion al
realizar créditos de consumo para esto es importante que se realice un analisis especifico
y definir la situacion econdmica de cada uno de los solicitantes de crédito previo a la

aprobacion de estos.

Se sugiere enfatizar en el plan de recuperacion de carteras pues esta actividad le
permitira a la institucién financiera recuperar gran parte de las inversiones econémicas
que estan direccionadas para el crédito de consumo los mismos que no han sido
cancelados en su totalidad por los clientes la empresa podra recuperar dichos recursos
econdmicos asignados para el otorgamiento de los créditos de consumo asi como
también los intereses que se establecen por concepto de préstamo en la categoria de

créditos de consumo a sus clientes.
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Se sugiere como complemento del plan de recuperacion de cartera vencida
asignar un personal calificado para la recuperacion de este, ya que es de vital importancia
que el personal esté debidamente capacitado e informado para llevar a cabo cada una
de las actividades que correspondan para recuperacion de cartera por ello es importante
que el personal encargado de esta funcidn cuente con los conocimientos y herramientas
necesarias que le permitan desempefar sus actividades de manera eficiente y con
rapidez para lograr el objetivo de recuperar las carteras vencidas y mejorar la rentabilidad

que producen los créditos de consumo esta institucion financiera del Banco de la Nacion.

Sugiere al personal responsable realizar una adecuada colocacion y aprobacion
de créditos cuya seleccion en represente el menor riesgo crediticio para la empresa por
lo que es necesario realizar analisis de posibles riesgos que se puedan presentar que
influyen en el cumplimiento del pago de las obligaciones adquiridas en un crédito de
consumo por parte del cliente la institucion financiera garantizara las obligaciones de
pagos con los clientes al tener considerado cualquier inconveniente o riesgo que se

pueda presentar en el lapso de periodo del contrato.

Se sugiere también elaborar apropiadamente el programa de moratoria de créditos
de consumo para que los clientes puedan acceder a ellos y acogerse a estos eventos
desafortunados que puedan suscitarse que no les permitan cancelar sus obligaciones de
los créditos adquiridos lo que permitira recuperar un mayor numero de carteras vencidas
0 que se encuentren en periodo de mora garantizando la recuperacion de los valores

econdmicos asignados para este fin.
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Se sugiere también que el personal responsable de la gestion notifique a los
clientes que se encuentran en periodo de mora o carteras vencidas acerca de sus
obligaciones dando informacién de los valores adeudados vy las facilidades o convenios
de pagos a los que pueden acceder para lograr realizar el cumplimiento total de sus

obligaciones del crédito de consumo adquirido con la institucién.

5.2Conclusiones

Con el desarrollo del trabajo de investigacion puedo concluir indicando que es
importante para la Institucion Financiera Banco de la Nacion conocer cuales son los
factores inciden en la Morosidad de los créditos por consumo, ya que al incrementarse
los niveles de morosidad en la institucion financiera generara serios conflictos en cuanto
a la productividad y rentabilidad econdmica de la empresa, por ello el objetivo principal
del investigacion fue conocer los principales factores que influyen en el crecimiento del

nivel de morosidad de los solicitantes de créditos de consumo en esta institucion.

En cuanto al diagnostico realizado se tiene como conclusién que en el aio 2021
la Institucion Financiera Banco de la Nacién evidencio un alto grado de crecimiento en el
nivel de morosidad de los clientes que adquirieron un crédito de consumo, razén por la
cual la institucién financiaria se ve obligada a tomar accion ante esta problematica que
evidentemente afecta al desarrollo econdmico de la institucién, la que de seguir
aumentando el nivel de morosidad en los pagos de los créditos de consumo la estabilidad
econdmico de la empresa se veria afecta de manera significativa al punto de afectar sus

operaciones y desarrollo de actividades.
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Modo de conclusion puedo indicar que para la problematica que se presenta en la
Institucién Financiera Banco de la Nacién en cuanto a la morosidad en los pagos referente
a los créditos de consumo, es indispensable implementar estrategias que permitan
reducir los niveles de morosidad, por esto se realizo el disefio de una propuesta de mejora
donde se establecid una serie de estrategias que permitiran a la empresa financiera
mitigar el impacto de los factores que inciden en la morosidad de los créditos de consumo,
estrategia que al ser aplicadas permitiran a la empresa manejar de manera eficiente y

efectiva el cumplimiento de pagos por parte de sus clientes.

Puedo concluir también que con la implementacion de los mecanismos de control
designados en la propuesta de mejora, los responsables a cargo de llevar a cabo la
implementacion de dicha propuesta podran dar una adecuado control y seguimiento a
cada una de las estrategia y actividades que se deben desarrollar, esto con la finalidad
de general y obtener los resultados esperados mediante la implementacién de
estrategias, los mecanismos de control son el complemento que permitira tener éxito en
el desarrollo de las actividades designas para reducir la morosidad de los clientes en el

pago de créditos de consumo en la institucion financiera.

Como conclusion final puedo indicar que posterior al desarrollo y disefio de la
propuesta de mejora se determino el costo total de la propuesta y los beneficio que la
institucion financiera obtendra una vez realizada la implementacion, el costo econémico
de la propuesta se considera accesible y dentro del presupuesto de gastos de la

institucion y en cuanto a los beneficio se establece que ele principal beneficio econémico
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sera mejorar los ingresos y rentabilidad econdmica al recibir a tiempo los pago de los

créditos de consumo por parte de los clientes.
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ANEXOS

Guia de entrevista

Banco
de la Nacion

GUIA DE ENTREVISTA
Fecha: / !

Agradezco el tiempo brindado par realizar la entrevista, la informacion
emitida de su parte sera muy valiosa por lo que se solicita responder segan su
criterio con la mayor sinceridad del caso.

Margue con una X su respuesta

|.Conoce la situacion actual con respecte al incremento en el nivel de morosidad de

los créditos de consumo?
=l

MO

MUY POCO

Il.La empresa dispone de un manual de procesos a aplicar en los créditos de
I Consumos?

=]} |
s}

II.En el periodo ael afio 2021 se presentd un incremento en 2l nivel de morosidad en el
pago de obligaciones de los créditos de consumo?
=1

MO

MUY POCO

IV.Segin su opinidn cuales consideran que fueron las causas gue influyeron en el
aumento de morosidad en cuanto a los créditos de consumo?

FACTOR INTERMO

FACTOR EXTERHG

CREDITOS SIN GARANTIAS
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V. Considera que el riesgo crediticio que fiene el Banco de la Macidén es?

ELEVADD

REDUCIDD

MCODERADD

V1.La morosidad en los créditos de consumeo afecta la rentabilidad econdmica de la

institucién financiera en un nivel?
ELEVADCT

REDUCIDD

MCOOERADOC

VILCual es el periodo de tiempo con el que la empresa realiza 21 andlisis de morosidad

en los créditos de consumao?
MENSLAL

TRIMESTRAL

SEMESTRAL
AMUAL

VIILEl banco cuenta con un mecanismo de seguimiento v control del cumplimiento de

obligacion de pago de los créditos de consumo que otorga®?

]l

]

MUY POCO

IX.Se les facilita a los clientes convenios que le permitan hacer los pagos

correspondientes de los valores econdmicos en mora?

=]

]

MUY POCO
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¥_El personal de |las areas de crédito v gestion de cobranzas reciben capacitacion
constante?

=]

MO

MUY POCO

X1 Actualmente el banco cuenta con estrategias que le permitan reducir los niveles de
morosidad de los clientes de créeditos de consumo?

El
(]

X¥Il.Como calificaria la gestion realizada por los colaboradores del area de cobranzas del
banco??
EXCELENTE

BUEMC

REGULAR
MALD

Xl Los clientes del banco reciben notificacionas o avisos de sus obligaciones
pendientes con el banco?

=]
a]

¥IV Existe un area o departamento encargado de la recuperacion de carteras vencidas?
=l
M

XN .Considera que el plazo e interés otorgado en los créditos de consumo es?
ELEVADO

REDUCIDD

MODERADD
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