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RESUMEN

El proposito de este trabajo, elaborado siguiendo las bases de la Resolucion N° 0083-2022-
CU-UNALM, es presentar los resultados de la implementacion de la metodologia 5C’s del
crédito en el proceso de evaluacion de clientes y su impacto en el indice de morosidad en
una empresa inmobiliaria que realiza sus actividades dentro del emporio comercial de
Gamarra, siendo este a la vez el objetivo principal del mismo. Ademads, nos mostro la
situacion inicial de la empresa a finales del 2017 y los procesos de evaluacion de clientes y
gestion de cobranza seguidos hasta dicho periodo. Enfocado en la mejora continua
empleando el ciclo PHVA, se elaboré un plan de accion para la implementacion de la
metodologia de evaluacion de clientes basado en las 5C’s del crédito, esta metodologia es
un modelo no estadistico que evalua indicadores relacionados con el Caracter del solicitante,
la Capacidad de pago, el Capital con el que cuenta, el Colateral o garantias que presenta y
las Condiciones de la economia en general, permitiendo asi a la empresa inmobiliaria
establecer un puntaje por cada interesado en alquilar un inmueble facilitando el proceso de
evaluacion de clientes. Con la aplicacion de esta metodologia se obtuvo como resultado la
disminucion de los indicadores de morosidad, asi como también, un ahorro considerable en
costos de recuperacion de cartera morosa, inicio de procesos de conciliacién y demandas
judiciales por desalojo. Este ahorro se considero en el flujo de fondos de la inversion con la

intencion de demostrar que la organizacion obtuvo rentabilidad para el periodo 2018 —2021.

Palabras clave: Evaluacion de clientes, morosidad, metodologia 5c’s, gestion de cobranza.



ABSTRACT

The purpose of this work, prepared following the bases of Resolution No. 0083-2022-CU-
UNALM, is to present the results of the implementation of the 5C's methodology of credit
in the client evaluation process and its impact on the delinquency rate in a real estate
company that carries out its activities within the commercial emporium of Gamarra, this
being the main objective of the same. In addition, he showed us the initial situation of the
company at the end of 2017 and the customer evaluation and collection management
processes followed until said period. Focused on continuous improvement using the PHVA
cycle, an action plan was developed for the implementation of the customer evaluation
methodology based on the 5C's of credit, this methodology is a non-statistical model that
evaluates indicators related to the Character of the applicant, the Payment Capacity, the
Capital with which it has, the Collateral or guarantees that it presents and the Conditions of
the economy in general, thus allowing the real estate company to establish a score for each
interested in renting a property facilitating the evaluation process Of customers. With the
application of this methodology, the result was a decrease in delinquency indicators, as well
as considerable savings in costs of recovery of delinquent portfolio, initiation of conciliation
processes and lawsuits for eviction. This saving was considered in the flow of investment
funds with the intention of demonstrating that the organization obtained profitability for the

period 2018 - 2021.

Keywords: Customer Evaluation, delinquency, 5c's methodology, collection management.



I. INTRODUCCION

1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

1.1.1. Contextualizacion Macro

En la actualidad, ante un contexto de apertura global, avance exponencial en procesos
tecnoldgicos y acceso inmediato a la informacion, si una empresa quiere ser exitosa y desea
mantener una posicion consolidada en el mercado debe aprender a reaccionar de forma

inmediata a los cambios.

Las organizaciones estan obligadas a convivir en una fuerte competitividad creando asi
expectativas de crecimiento constantes, las mismas que impulsan la adopcion de
herramientas que permitan optimizar los procesos, buscando mejorar resultados con la

finalidad de generar la mayor rentabilidad posible.

Conforme al reporte de la Asociacion de Bancos del Peru (2017), al cierre del ejercicio, la
tasa de morosidad bancaria a nivel nacional se situ6 en un 3.04%, presentando un incremento
de 0.24 puntos porcentuales en comparacion con diciembre de 2016. De este modo, el
indicador de morosidad bancaria experimentd cierta estabilidad a lo largo del afio 2017,

fluctuando entre el 2.96% y el 3.95% durante dicho periodo (p. 55).

1.1.2. Contextualizacion Meso

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018) reportd que, hasta diciembre
de 2017, el Emporio Comercial de Gamarra albergaba 39 630 establecimientos dedicados a
actividades econdmicas (p. 17). Esta cifra representa un crecimiento del 24,9% en
comparacion con el afio 2016, evidenciando el dinamismo econémico y el auge comercial y

textil que caracteriza a este emporio.



Figura 1:
Evolucion de los establecimientos en el emporio comercial de Gamarra: andlisis

comparativo 1993, 2008, 2016 y 2017 (Variacion porcentual)
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FUENTE: INEI — Directorio Central de Empresas y Establecimientos 2017, IV Censo Nacional Econdmico
2008 y II Censo Nacional Econémico 1993-94.

La Figura 1 muestra el constante crecimiento del nimero de establecimientos comerciales
que se ha dado dentro del emporio comercial de Gamarra, razén por la cual dicho emporio
es reconocida a nivel local, nacional e incluso a nivel de América Latina como uno de los

mayores centros de comercio existentes en el continente.

1.1.3. Contextualizacion Micro

La empresa objeto de estudio se dedica al alquiler de viviendas y locales comerciales
propios. Cuenta con mas de 25 afios de experiencia en el sector inmobiliario y opera en
diversos distritos de Lima Metropolitana y en la Provincia Constitucional del Callao.Para el
presente estudio, se ha seleccionado especificamente la rama de locales comerciales

ubicados dentro del emporio comercial de Gamarra, en el distrito de La Victoria.

La empresa, dentro de este distrito subdivide sus inmuebles en 02 unidades de negocio:
Talleres de Confeccion y Locales comerciales con puerta a la calle, cada uno de ellos con

caracteristicas particulares que los hace completamente diferentes entre ellos.



En afios anteriores, y a pesar de todas las adversidades, la organizacion ha sabido mantener
sus operaciones con Optimos resultados, sin embargo, las estrategias antes implementadas
no han podido hacer frente a los cambios que ha experimentado el mercado repercutiendo
asi en los resultados, originando multiples inconvenientes en distintas areas dentro de la

misma.

Figura 2:
Ventas anuales / Utilidad Operativa entre 2014-2017
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La Figura 2 muestra la evolucion ascendente de las ventas anuales por el periodo 2014-2017
sin embargo se evidencia que la Utilidad Bruta en el ultimo afo fue menor a la de los afios
anteriores, esto debido al aumento de los costos de recuperacion de cartera como son el envio
de cartas notariales, inicio de conciliaciones, procesos judiciales, etc. Esta situacion no solo
implica un gasto adicional para la empresa, sino que también podrian representar pérdidas

por rentas que no se puedan cobrar.

El Perti ha experimentado un crecimiento econdmico sostenido en los ultimos afios. Este
crecimiento ha tenido un impacto positivo en las ventas anuales totales de la empresa, las

cuales han aumentado afio tras afio. Sin embargo, a pesar del favorable contexto econéomico,



la empresa culmino el afio 2017 con el mayor indice de morosidad de los ultimos cinco aflos

de operaciones, como se aprecia en la Tabla 1.

Indice de Morosidad =  Cuentas por cobrar x 100%
Ventas Anuales

Tabla 1:

Indice de Morosidad obtenido en los tltimos afios

2014 2015 2016 2017
Ventas Anuales S/. 3,352,481.87 S/. 3,385,874.25 S/.3,410,138.87 S/. 3,481,651.27
Cuentas por cobrar S/. 225,287.00 S/. 315,147.00 S/. 421,280.00 S/. 534,005.00
indice de morosidad 7% 9% 12% 15%

Asimismo, la Figura 3 muestra de manera mas precisa como el indice de morosidad ha ido

incrementando en los ultimos afos, terminando el 2017 con un 15%.

Figura 3:
Incremento del indice de morosidad 2014-2017
INDICE DE MOROSIDAD
(Cuentas por cobrar / Ventas anuales)
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Como se ha mencionado anteriormente, la empresa inmobiliaria no solo tiene inmuebles en
el distrito de La Victoria, por lo que es necesario analizar cual es la proporcion de las ventas

anuales totales que provienen especificamente del arrendamiento de locales dentro de

Gamarra.



En la Figura 4 se puede observar que la proporcion de ingresos que provienen de
especificamente del distrito de La Victoria es del 63% siendo en este distrito donde se genera

la mayor cantidad de ingresos anuales para la empresa inmobiliaria.

Figura 4:
Ingresos totales por distritos al 31 de diciembre del 2017

PROPIETARIO Y
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INGRESOS TOTALES - 31 DE DICIEMBRE 2017
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Debido al grado de importancia que representa para la organizacion y por el nivel de ventas
que existe en Gamarra surge la necesidad de analizar las causas que originaron el incremento

en el Indice de Morosidad para poder tomar acciones que ayuden a resolver dicho problema.

La Tabla 2 nos muestra un Analisis del indice de morosidad, realizado so6lo en el Distrito de
La Victoria, con un enfoque mas ajustado a la operatividad de la empresa ya que tiene en
cuenta la razon entre el nimero de facturas pendiente de cobro al finalizar el afio y el nimero

total de facturas emitidas en todo el periodo.

Asimismo, esta perspectiva organizacional considera fundamental realizar el anélisis de la

morosidad de forma independiente a sus 2 unidades de negocio.



Tabla 2:

indice de Morosidad por niimero de facturas pendientes por pagar

31 DE DICIEMBRE DEL 2017

Ul‘;l:a)éngf OD E Unidades N° de Facturas N° de facturas Morosidad en
Inmobiliarias  emitidas en el afio  pendientes de pago rentas
Talleres de 88 860 206 24%
Confeccion
Locales comerciales 46 413 61 15%
TOTAL 134 1273 267 21%

Analisis Critico

Figura 5:
Arbol de Problemas
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Con el proposito de analizar el origen del problema encontrado se elabord el arbol de
problemas (Ver Figura 5) en el cual se identificaron las causas principales que han generado
el incremento del indice de morosidad en la empresa, las mismas que se detallan a
continuacion:

e Deficiente Evaluacion de Clientes



e Deficiente Gestion de Cobranzas

e Factores exdgenos

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Presentar la implementacion de la metodologia 5C y su impacto en la morosidad en una

empresa inmobiliaria

1.2.2. Objetivos especificos

Presentar el diagnéstico inicial del indice de morosidad en una empresa
inmobiliaria detallando los indicadores relacionados a Diciembre 2017.

Describir las causas principales que originaron la morosidad en una empresa
inmobiliaria a Diciembre 2017.

Describir como se avaluaban a los clientes en una empresa inmobiliaria a
Diciembre 2017.

Presentar la formulacion de la metodologia 5C y las politicas de gestion de
cobranzas relacionas para la disminucion del indice de morosidad en una empresa
inmobiliaria a partir del 2018.

Explicar la implementacion de la metodologia 5C y las politicas de gestion de
cobranzas relacionadas para la disminucion del indice de morosidad en una
empresa inmobiliaria a partir del 2018.

Presentar los resultados obtenidos después de implementar la estrategia basada

en la metodologia 5C en una empresa inmobiliaria periodo 2018-2021.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Seguidamente se presentan investigaciones relacionadas con la implementacion de la
metodologia 5C’s del Crédito y su incidencia en los indices de morosidad, sin embargo, es
importante mencionar que no existe informacion de una implementacion especificamente en

una empresa inmobiliaria.

2.1.1. Antecedentes de la investigacion nacional

Morales y Vargas (2017) en su tesis "Identificacion de factores externos y su impacto en los
indices de morosidad en una empresa dedicada a la comercializaciéon de productos de
electricidad: estudio de caso, 2016", concluyen que la aplicacion de la metodologia de
clasificacion 5C permite una mejor comprension del comportamiento y clasificacion de las

empresas, facilitando la formulacion de politicas de trabajo.

En cuanto a los objetivos especificos, la investigacion encontro que:

e El nivel de morosidad de los clientes que compran productos de electricidad esta
principalmente influenciado por la variable Capital, seguida por la variable Colateral
y, en tercer lugar, por la variable Caracter.

e El nivel de morosidad se ve afectado en menor medida por la variable Condiciones,
particularmente por el Producto Bruto Interno (PBI) del sector analizado. Si bien este
factor no es controlable, se puede analizar la tendencia del sector para tomar

decisiones mas eficientes.



2.1.2. Antecedentes de la investigacion internacional

Astudillo (2018) en su proyecto "Disefio de Estrategias dirigidas a optimizar los procesos de
créditos y recuperacion en la Cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda., Agencia
Riobamba Provincia de Chimborazo-Ecuador", concluye que la inadecuada concesion de
créditos en la Cooperativa Kullki Wasi Ltda., Agencia Riobamba, ha generado un aumento
en la morosidad. Esta situacion dificulta la elaboracion de estrategias para mejorar los
procesos de créditos y recuperacion que se ajusten a las necesidades especificas de la

institucion.

2.2. BASE TEORICA

2.2.1. Ciclo PHVA
Gutiérrez (2010) destaca las ventajas del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)
como herramienta para la planificacion y ejecucion de proyectos de mejora en cualquier tipo

de organizacion. Este ciclo implica:

1. Planear: Se elabora un plan objetivo y detallado.
2. Hacer: Se implementa el plan a pequefia escala o en una fase experimental.
3. Verificar: Se evalua si se alcanzaron los resultados previstos.

4. Actuar: Se toman medidas en funcion de la evaluacion.

Si el plan tuvo éxito, se puede implementar a mayor escala. Si no, se pueden aplicar medidas

preventivas para asegurar la mejora o reestructurar el plan y reiniciar el ciclo.

Gutiérrez (2010) recomienda que los equipos de mejora continua combinen el ciclo PHVA
con los 8 pasos para la solucion de problemas (p. 120). Estos pasos se detallan en la Figura
6.



Figura 6:

Los 08 pasos para la solucion de un problema

Etapa Paso Descripcion del paso Posibles técnicas a usar
. . . Diagrama de Pareto, Gréficas de control, Diagrama
1 Definir y analizar la magnitud del problema g ! »lag
de pesado
. Observar el problema, Diagrama de Ishikawa
2 Buscar todas las posibles causas p T g !
lluvia de ideas.
. L Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, D. de
3 Inverstigar cual es la causa mas importante X . L
Planear dispersion, estratificacion
Por qué ... necesidad
Qué ... objetivo
4 Considerar las medidas remedio Dénde ... lugar
Cuanto ... tiempo y costo
Como ... plan
o . . Seguir el plan elaborado e involucrar a los
Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio g P
afectados
Verificar 6 Revisar los resultados obetnidos H. de verificacion, Histograma, Pareto, c. de control
7 Prevenir la recurrencia del problema Estandarizacion, inspeccién, supervision
Actuar . Revisary documentar elprocedimiento seguido
8 Conclusién Y P . g ¥
planear eltrabajo futuro.

2.2.2. El Diagrama de Pareto

Conforme a las ideas Gutiérrez (2010) plantea que intentar resolver todos los problemas de
un proceso al mismo tiempo es una tarea infructuosa e impractica. En este contexto, el
diagrama de Pareto (DP) se presenta como una herramienta grafica util para el analisis de
datos categoricos. Su objetivo es identificar los problemas mas relevantes y sus causas
principales, permitiendo enfocar los esfuerzos en aquellos que generaran un mayor impacto

positivo.

El DP se basa en el principio de Pareto, también conocido como la "Ley 80-20" o "Pocos
vitales, muchos triviales". Este principio establece que solo un pequefio porcentaje de los
elementos (20%) genera la mayor parte del efecto (80%), mientras que el resto tiene una
contribucién minima. Gutiérrez (2010) argumenta que, en la mayoria de las organizaciones,
solo unos pocos problemas (20%) son realmente importantes y generan la mayor parte de
los inconvenientes (p. 179). El DP permite identificar estos problemas "vitales" para que

puedan ser abordados de manera prioritaria.

2.2.3. Concepto de morosidad
Segun Aguilar y Camargo (2022), la morosidad constituye un evento imprevisto en el seno
de una empresa que impacta negativamente en las proyecciones de cobranza. Esta situacion

priva a la empresa de ingresos financieros, ocasionando una disminucion en la liquidez y la
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habilidad para cumplir con compromisos de pago, lo que desencadena escenarios de

insolvencia en la entidad acreedora (p. 67).

Segun Coral (2010), la ausencia de cumplimiento en el pago conlleva a la mora, originando
la falta de ingresos y potencialmente conduciendo a situaciones en las que se dificulta

cumplir con los compromisos financieros (p. 58).

El articulo 1333 del Codigo Civil Peruano define la mora como el estado en el que incurre
una persona "desde el momento en que el acreedor le exige, ya sea por via judicial o
extrajudicial, el cumplimiento de su obligacion". Este articulo también establece que la mora
puede ser automatica en ciertas situaciones, como cuando existe un pacto expreso entre las
partes.

De acuerdo con esta perspectiva legal, la mora comienza en el momento en que el acreedor
exige al deudor el cumplimiento del pago. Sin embargo, la mora también puede configurarse

por acuerdo mutuo entre las partes. (Codigo Civil Peruano, 1333°).

2.2.4. El crédito

Conforme a Valls (1999), el crédito comercial representa uno de los elementos
fundamentales en la administracion empresarial. Su relevancia se manifiesta en su conexion
con la actividad comercial, siendo determinante para la supervivencia y base para la
expansion de la empresa. Ademas, su importancia se destaca por los riesgos asociados, como
la pérdida de los capitales comprometidos o la posibilidad de demoras significativas en su
recuperacion. En ultima instancia, el crédito comercial es significativo debido a los desafios

y obstaculos inherentes a su gestion (p. 17).

Valls (1999) establece que la gestion del crédito se basa en tres pilares fundamentales:

1. Informacion adecuada: Se debe obtener informacion confiable y relevante para analizar la

capacidad crediticia del solicitante.
2. Toma de decisiones objetiva: Se deben utilizar métodos validos, como sistemas

estadisticos e indicadores, para interpretar la informacion y tomar decisiones objetivas sobre

la concesion del crédito.
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3. Aplicacion de politicas de garantias de pago: Se deben establecer politicas que consideren
aspectos adicionales, como las garantias reales, para mitigar los riesgos de insolvencia. (p.

19).

Morales y Vargas (2017) definen el crédito comercial como un tipo de financiacion que las
empresas proveedoras de bienes o servicios ofrecen a sus clientes. Este tipo de crédito
permite a los clientes adquirir productos o servicios necesarios para sus operaciones sin
necesidad de pagar al contado.

El crédito comercial se establece entre dos entidades: el proveedor, que ofrece el crédito, y
el cliente, que lo recibe. Ambas partes acuerdan un compromiso de pago futuro, incluyendo
los términos del crédito y el plan de pago. Estos términos pueden variar en funcion del tipo

de transaccion, el plazo del crédito, las garantias ofrecidas y otros factores (p. 18).

2.2.5. Definicion de Proceso
En términos simples, un proceso puede definirse como una "serie organizada de actividades

repetitivas que generan un resultado de valor para el usuario o cliente" (Pérez, 2012, p. 49).

Un proceso se define como un conjunto de actividades interconectadas que trabajan juntas
para transformar elementos de entrada en resultados. En otras palabras, un proceso toma
ciertos insumos (materiales, informacion, etc.) y los convierte en un producto o servicio
final.Dentro de una organizacion, diversos procesos interactuan entre si para generar o
proporcionar un producto o servicio final. Por ejemplo, el proceso de produccion de un bien
requiere de la interaccion de procesos de compra de materia prima, fabricacion, ensamblaje

y distribucion.

Es importante destacar que los elementos de entrada para un proceso suelen ser el resultado
de otras actividades previas. Esto significa que los procesos no operan de forma aislada, sino

que forman parte de una cadena de valor mas amplia.

En resumen, un proceso es un sistema dinamico que transforma entradas en resultados a
través de la interaccion de diversas actividades. La comprension de los procesos es
fundamental para el buen funcionamiento de cualquier organizacion.vias (Gutiérrez, 2010,

p. 64).

12



2.2.6. Elementos de un proceso

Segun Pérez (2012), todo proceso estd compuesto por tres elementos esenciales:

a. Entrada principal (input): Es un producto con caracteristicas especificas que cumple con
un criterio de aceptacion definido. Este input se considera un "producto" proveniente de un

proveedor (interno o externo) y es el resultado de otro proceso anterior en la cadena de valor.

b. Secuencia de actividades: Es el nucleo del proceso y requiere de recursos y medios

especificos para llevarse a cabo de forma efectiva desde la primera ejecucion.

c. Salida (output): Es un producto que cumple con los estandares de calidad del proceso. Esta

salida se considera un "producto" destinado a un usuario o cliente (interno o externo).

En resumen, estos tres componentes trabajan en conjunto para transformar la entrada en la
salida deseada. La comprension de estos elementos es fundamental para el correcto

funcionamiento de cualquier proceso (p. 52).

Figura 7:

Elementos de un proceso
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2.2.7. Diagrama de flujo de procesos

Gutiérrez (2010) define el diagrama de flujo de procesos como una representacion grafica
que ilustra la secuencia de pasos o actividades que componen un proceso. Este diagrama
incluye aspectos como el transporte de materiales, las inspecciones, las esperas, el

almacenamiento y las actividades de reproceso.

El diagrama de flujo de procesos ofrece una vision clara del proceso y de la interrelacion
entre sus diversas actividades. Su principal utilidad radica en el analisis y la mejora del
proceso, ya que permite identificar puntos de ineficiencia, cuellos de botella y oportunidades

de optimizacion.

Un ejemplo sencillo de un diagrama de flujo del proceso de disefio de un producto se muestra
en la Figura 8. Este diagrama utiliza simbolos especificos para su construccion: un
rectangulo identifica un paso o tarea del proceso, mientras que un rombo sefiala los puntos

de verificacion o decisiones, donde la respuesta determina la direccion a seguir.
En resumen, los diagramas de flujo de procesos son herramientas visuales valiosas para la

comprension y mejora de procesos. Su uso facilita la identificacion de problemas y la

implementacion de soluciones para optimizar el rendimiento y la eficiencia. (p. 200).
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Figura 8:

Simbolos para elaborar un diagrama de flujo de procesos

Simbolos para el diagrama de flujo

Operacion = Decisiongs pendiantes

Inicio y fin
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Resultados de
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de las actividades

|
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Dizeno de
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Evaluacian
del disefnio
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produccian

Evaluacion
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2.2.8. Politicas de crédito
Aguilar y Camargo (2022) sostienen que la definicion de politicas y metas claras en materia
de crédito es un componente fundamental para el éxito de cualquier empresa. La politica de

crédito cumple un rol crucial al:

e [Establecer un marco de referencia para el analisis y la gestion del riesgo crediticio.
Define el nivel de riesgo tolerable en las cuentas de crédito, permitiendo a la empresa
tomar decisiones informadas sobre la concesion de préstamos.

e Fijar las directrices para las operaciones de crédito y cobranza. Define los procesos
y procedimientos que se deben seguir en la gestion de las cuentas por cobrar,

asegurando la eficiencia y el control en la recuperacion de los pagos.
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e [Establecer los requisitos minimos de capacidad financiera para los clientes. Define
las condiciones que los clientes deben cumplir para acceder a un crédito, asegurando

la solvencia de los mismos y minimizando el riesgo de impago.

En resumen, la politica de crédito es una herramienta esencial para la gestion financiera de
las empresas. Permite establecer un marco de trabajo solido para la evaluacion del riesgo, la
toma de decisiones y la gestion de las cuentas por cobrar, contribuyendo a la salud financiera

y la sostenibilidad de la empresa.

2.2.9. Metodologias y Técnicas para el analisis del crédito
Para realizar la evaluacion de un otorgamiento de crédito, es necesario recurrir a fuentes de
informacion externa, las cuales pueden llegar a ser muy variadas debido a que se originan

de distintas fuentes.

Gitman y Zutter (2012) proponen un marco de analisis crediticio conocido como las 5C, que
permite a las entidades financieras evaluar la capacidad de pago de un solicitante de crédito.

Estas cinco variables son:

1. Caracteristicas del solicitante: Se refiere al historial crediticio del solicitante, es decir, su
comportamiento en el cumplimiento de obligaciones financieras pasadas. Un buen historial
crediticio indica una mayor probabilidad de que el solicitante cumpla con sus obligaciones
futuras.

2. Capacidad: Se refiere a la habilidad del solicitante para generar los flujos de efectivo
necesarios para repagar el crédito. Se analiza mediante el estudio de sus estados financieros,
con especial atencion a la liquidez y la rentabilidad.

3. Capital: Se refiere a la solidez financiera del solicitante, medida por la relacion entre su
deuda y su patrimonio neto. Un alto nivel de endeudamiento puede indicar un mayor riesgo
de impago.

4. Colateral: Se refiere a los activos que el solicitante ofrece como garantia del crédito. En
caso de impago, la entidad financiera puede tomar posesion de estos activos para recuperar
su inversion.

5. Condiciones: Se refiere al contexto econémico general y a las condiciones especificas del
mercado en el que opera el solicitante. También se consideran las caracteristicas particulares

de la transaccion crediticia en cuestion.

16



En resumen, las 5C son una herramienta 1til para evaluar el riesgo crediticio de un
solicitante. Al analizar estas cinco variables, las entidades financieras pueden tomar

decisiones mas informadas sobre la concesion de créditos, minimizando el riesgo de impago.

Cabe destacar que el analisis basado en las cinco "C" del crédito no arroja una decision
especifica de aceptacion o rechazo. Por lo tanto, su implementacion requiere la intervencion
de un analista experimentado que se encargue de revisar y aprobar las solicitudes de crédito.
La aplicacion de este enfoque asegura que los clientes de crédito de la empresa cumplan con

los términos y plazos establecidos sin necesidad de presiones adicionales (p. 558)

Rayo (2015) profundiza en el enfoque de las 5C, proporcionando definiciones precisas para
cada una de ellas:

1. Caracter: Se refiere a la reputacion de la empresa en el sector, la cual se refleja en su
historial de cumplimiento de obligaciones y su comportamiento ético.

2. Capital: Se refiere a la estructura financiera de la empresa, evaluada a través de ratios de
apalancamiento que miden la relacion entre la deuda y el patrimonio.

3. Capacidad: Se refiere a la capacidad de la empresa para generar ingresos y cubrir sus
gastos, considerando la volatilidad de estos flujos de efectivo.

4. Colateral: Se refiere a los activos que la empresa ofrece como garantia del crédito,
valorando su liquidez y capacidad para cubrir la deuda en caso de impago.

5. Ciclo: Se refiere al impacto del ciclo econdémico en la capacidad de la empresa para
cumplir con sus obligaciones, considerando que las tasas de incumplimiento suelen aumentar

durante las recesiones.

Rayo (2015) destaca que cuando una empresa cumple satisfactoriamente con las 5C, se
genera confianza entre esta y el prestamista. Esta confianza es un factor crucial que influye
en el costo del crédito, ya que un menor riesgo crediticio se traduce en tasas de interés mas
bajas.

En resumen, las 5C no solo son un marco para la evaluacion crediticia, sino que también son
la base para la construccion de confianza entre empresas e instituciones financieras. Esta
confianza es esencial para el buen funcionamiento del mercado crediticio y para el desarrollo

econdmico.
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III. DESARROLLO DEL TRABAJO

3.1. DELIMITACION TEMPORAL - AMBITO GEOGRAFICO Y NATURALEZA
DEL TRABAJO

3.1.1. Lugar
El presente estudio se desarroll6 en el distrito de La Victoria, ubicado en la ciudad de Lima
Metropolitana. La Victoria se sitiia sobre el margen izquierdo del Rio Rimac y limita con los
siguientes distritos:

e Norte: Cercado de Lima

e Oeste: Cercado de Lima y Lince

e Sur: San Isidro

e Este: San Borja y San Luis
Ademas, presenta lo siguiente:

e Ubicacion geografica: 12°03'55"S 77°01'52"0

e Altitud: 142 msnm

3.1.2. Diseiio metodologico

Se utilizé el método descriptivo y explicativo.

Los estudios descriptivos tienen como objetivo detallar las propiedades, caracteristicas y
perfiles significativos de individuos, grupos, comunidades u otros fendmenos sujetos a
analisis. Estos estudios se dedican a describir situaciones, eventos o hechos, recopilando
datos sobre diversos aspectos y realizando mediciones al respecto. Su enfoque se centra en
especificar las propiedades, caracteristicas y atributos relevantes de cualquier fenomeno

sometido a analisis (Cortés & Iglesias, 2004, p. 20).

Los estudios explicativos no se limitan a describir o establecer relaciones entre conceptos.
Su objetivo principal es desentrafiar las causas que originan eventos y fenomenos, tanto
fisicos como sociales. Tal como su nombre lo indica, estos estudios buscan explicar por qué
un fendémeno ocurre, bajo qué condiciones se manifiesta y por qué existe una relacion entre

dos o més variables.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) sefialan que los estudios explicativos van mas alla
de la simple descripcion. Estos estudios se caracterizan por:

o Identificar las variables que influyen en el fenomeno.

e Formular hipotesis que expliquen las relaciones causales entre las variables.

e Probar las hipotesis mediante la investigacion empirica.

e Comprender los mecanismos subyacentes que generan el fendmeno.

Los estudios explicativos son de gran utilidad para:
e Comprender mejor el mundo que nos rodea.
e Predecir la ocurrencia de eventos y fendmenos.

e Tomar decisiones informadas sobre como intervenir en los fendmenos.

En resumen, los estudios explicativos son una herramienta fundamental para la investigacion
cientifica. Al comprender las causas de los fendomenos, podemos mejorar nuestro

conocimiento del mundo y tomar decisiones mas efectivas para intervenir en ¢l

El disefio de investigacion adoptado es de caracter no experimental, ya que no se ha llevado
a cabo ninguna manipulacion de variables. En cuanto a la naturaleza de la investigacion, esta
se clasifica como transversal, dado que la recopilacion de informacion tuvo lugar a principios

del afo 2018 (Cortés & Iglesias, 2004, p. 27).

3.1.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas e instrumentos que se emplearon fueron:
e Revision de la literatura: Se reviso y analiz6 informacion relacionadas a Politicas de
Crédito, Metodologia 5C para la Evaluacion de clientes, asi como también temas

relacionados a las causas y efectos de la morosidad de clientes.

3.2. FUNCIONES, APORTES DEL PROFESIONAL EN LA SOLUCION DE
SITUACIONES PROBLEMATICAS MEDIANTE LA APLICACION DE LO
APRENDIDO DURANE LA CARRERA
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3.2.1. Contribuciéon en la solucion de situaciones problematicas que se hayan
presentado durante la estancia en la empresa

El bachiller quien suscribe el actual trabajo monografico inicio6 sus actividades profesionales

dentro de la empresa a inicios del afio 2018 como auxiliar administrativo, y junto al equipo

del area de cobranzas realizo la exposicion de los resultados obtenidos en el afio 2017 ante

los miembros del directorio de la empresa.

Dicha exposicion evidencio el incremento del indice de morosidad en las rentas anuales,
situacion que dejo preocupados a los accionistas de la empresa, razon por la cual se le
encargd realizar un diagndstico para determinar cudles eran las causas que originaban el
incremento del indice de morosidad y asi poder aplicar estrategias que contribuyan de

manera efectiva, en la obtencion de mejores resultados.

Posteriormente, en Setiembre del 2018, debido a la contribucion en el diagndstico y analisis
de la situacion de la empresa, el planteamiento de soluciones y la determinacion de acciones
correctivas correspondientes fue contratado como asistente administrativo con la finalidad
de continuar en la implementacion de las mejoras en los procesos, labor que desarrollo
conjuntamente con el Administrador de la oficina, los cuales reportaban directamente a la
alta direccion de la empresa.

Tabla 3:

Problematica identificada — Solucion planteada

Ne Problematica Identificada Solucidn a situacion problematica
1 La inmobiliaria contaba con un proceso de evaluacion Se elabord un manual de procedimiento,
de clientes insuficiente y no tenia manual de se asignaron roles y responsabilidades
procedimientos.
2 No se tenia una idea clara de cuales eran los tipos de Se elabor6 un cuadro de identificacion y
clientes con los que se contaba. clasificacion de clientes
3 No se evaluaba cual habia sido el comportamiento de Se elabor6 un historial de
pago de un inquilino para la renovacion de contratos. comportamiento para cada cliente que
deseaba renovar contrato.
4 El andlisis de las cuentas por cobrar se realizaba al Se elabor6 un reporte de cuentas por
final de cada mes. cobrar a tiempo real con informacion
actualizada y disponible cada semana.
5 No se enviaban estados de cuenta a los clientes, porlo  Se estandarizo y automatiz6 el envio de
que estos no conocian su nivel de deuda. estados de cuenta a cada cliente.
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3.2.2. Analisis de su contribucién en términos de las competencias y habilidades
adquiridas en su formacion profesional

Los diversos conocimientos adquiridos durante la formacién profesional, de acuerdo al plan

de estudios de la carrera de Ingenieria en Gestion empresarial (Tabla 4) sumado a las

habilidades y competencias obtenidas en los distintos cursos de especializacion han

permitido tener una vision mas amplia de la relacion que existe entre las diversas areas

teniendo en cuenta siempre una perspectiva de mejora constante.

Mejorar un proceso planteando soluciones y midiendo el cumplimiento de objetivos con el
uso de indicadores implica la necesidad de realizar cambios, y esto es quizas la parte mas
importante del ciclo, ya que el éxito de una implementacion depende en gran medida de la
disponibilidad y voluntad de las personas que laboran en la organizacion para adaptarse a

estos cambios.
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Tabla 4:

Competencias y Habilidades obtenidas en la formacion profesional

N° Cursos Aportes del curso Funciones desempeiiadas Bibliografia
01 Planeamiento Desarrollar conceptos y elementos basicos de la Efectuar el diagnostico inicial de la organizacion realizando ~ Chiavenato Idalberto (2010): Planeacion
Estratégico planeacion estratégica basado en el analisis de la el analisis interno y externo de la misma. Estratégica. Fundamentos y
situacion inicial. Evaluacion y desarrollo de la estrategia mas efectiva para aplicaciones.
Desarrollar procedimientos para determinar lograr 1a mejora en los resultados, definiendo objetivos Hamermesh Richard (1997): Planeacién
estrategias. claros y brindando procedimientos y pautas para la Estratégica.
ejecucion.
02 Comportamiento y la Formar una actitud critica, analitica y proactiva ante Diagnostico de la situacion organizacional inicial. Chiavenato Idalberto (2009):
Cultura de diversos escenarios de contingencia en el entorno Comportamiento Organizacional, la
Organizaciones social. dinamica del éxito en las
organizaciones.
03 Liderazgo en Desarrollar capacidades y habilidades para ejercer Definicion del tipo de motivacion del equipo de trabajo. Fischman David (2005): El liderazgo
Organizaciones estilos de liderazgo acordes con las caracteristicas transformador.
organizacionales.
04  Administracion de Determinar la importancia de un disefio apropiado del ~ Definicion del perfil de puesto y asignacion de Werther William (2000):
Recursos Humanos personal para un puesto. responsabilidades. Administracion de Personal y Recursos
Conocer las etapas del Reclutamiento y Seleccion Identificacion de la estructura organizacional. Humanos
05 Organizacién y Desarrollar capacidades y habilidades para la correcta  Presentar informes periodicos usando graficos, tablas y Franklin Fincowsky, E. B., & Gomez
Métodos identificacion de los procesos clave dentro de la reportes en las reuniones de trabajo. Ceja, G. (2002). Organizacion y
organizacion. Elaborar un procedimiento definido y estandarizado para la métodos: Un enfoque competitivo.
Brindar herramientas para la reestructuracion y evaluacion de los clientes. México, D.F.: McGraw-Hill
mejora de procesos. Definir politicas de cobranza que permitan un mejor Interamericana.
desempefio del area.
06 Teoria Basica de la Comprender el significado de la negociacion Aplicacion de técnicas de negociacion a todo nivel con la Dominguez Roberto y Garcia Dauder
Negociacion identificando adecuadamente las acciones que finalidad de convencer a los colaboradores sobre la (2002): Introduccion a la Teoria de las
permitan un desempefio exitoso. importancia de adoptar un enfoque de procesos. Negociaciones.
07 Contflictos Analizar la existencia del conflicto, los actores, el Solucion de conflictos internos generados por la resistencia Munduate Jaca Lourdes y Medina Diaz
Empresariales escenario y la interpretacion del mismo al cambio en el personal de la organizacion. Francisco (2005): Gestion del conflicto,
negociacién y mediacion.
08 Direccion Estratégica Conocer y aplicar adecuadamente el proceso integral ~ Dirigir el proceso de implementacion de evaluacion de D'Alessio Ipinza, F., & Negocios, P. U.

de Direccion Estratégica en organizaciones
empresariales

Evaluar estrategias y disefiar programas de medidas
correctivas de ajuste o cambio de estrategias.

clientes con el objetivo de reducir el indice de morosidad en
la empresa.

Realizar la constante evaluacion de los resultados obtenidos
en la implementacion de la estrategia.

C.d.P.C.d. (2016). El proceso
estratégico: Un enfoque de gerencia.




3.2.3. Explicar el nivel de beneficio obtenido por el centro laboral por su contribucion
a la solucion de las situaciones problematicas

La contribucion del Bachiller en la implementacion de la metodologia con el proposito de

mejorar el proceso de evaluacion de clientes fue completa en cada una de las etapas desde

el andlisis y el diagnostico de la situacion inicial, elaboracion de cuadro de indicadores de

la operatividad de la empresa, hasta la implementacion de dichas mejoras, las mismas que

se vieron reflejadas en la solucion de la problematica de la organizacion.

3.3. PROCESO METODOLOGICO - IMPLEMENTACION DE LA
METODOLOGIA 5C’S DEL CREDITO EN LA EVALUACIO DE CLIENTES

A continuacion, se describe y se sintetiza la implementacion de la metodologia 5C en el
proceso de evaluacion de clientes dentro de la organizacion. Para esto, es importante
mencionar que se utilizé el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) de mejora
continua con la finalidad de establecer objetivos claros, definir procesos y tomar acciones
necesarias para la mejora de los mismos.

Tabla 5:

Implementacion de la Metodologia 5C’s del Crédito mediante el uso del ciclo
PHVA

Etapa Paso Descripcion de las acciones a tomar
PLANEAR 1.- Identificacion y Identificar un problema importante dentro de la
definicion del problema organizacion cuantificando la magnitud del mismo y el
impacto sobre los resultados obtenidos.
2.- Analisis de causas Buscar y analizar todas las posibles causas que originan

el problema identificado, utilizando diversas
herramientas como tormenta de ideas, diagrama de
Pareto, etc.

3.- Plan de accion Elaborar un plan de accién, detallando en que consiste,
cual es su objetivo, como se llevara a cabo la
implementacion, quienes seran los responsables, cuando
se realizard y cual sera el costo para la organizacion.

HACER 4.- Ejecucion Implementar la estrategia de mejora siguiendo los
lineamientos que establece el plan de accion.
VERIFICAR  5.- Verificacion Hacer una revision de todos los resultados obtenidos,

mediante el uso de indicadores realizando una
comparacion con la situacion inicial.
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ACTUAR 6.- Evaluacion y Evaluar todo lo realizado de acuerdo al plan de accion, si
Estandarizacion las acciones dieron resultado, deben generalizarse y
estandarizar su aplicacion, documentando todos los
procedimientos correctos detallando paso a paso como
seguirlos con la finalidad de que el personal dentro de la
organizacion tenga siempre estos documentos como
referencia.

ETAPA 1: PLANEAR

Paso 1. Identificacion y definicion del problema

Debido al constante dinamismo del mercado dentro del emporio comercial de Gamarra, es
muy frecuente para la empresa tener unidades inmobiliarias desocupadas tanto en los talleres
de confeccion como en los locales comerciales, con puerta a la calle, ubicados en el primer
piso.

La Figura 9 muestra el nimero de unidades inmobiliarias desocupadas a lo largo de todo el

afno 2017.

Figura 9:

Total Inmuebles desocupados durante el 2017
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Se visualiza en la Tabla 6 que el nimero de inmuebles desocupados al finalizar el periodo
2017 fue de 28 de un total de 134, lo cual indica que para el 31 de Diciembre de este afio se
contaba con poco mas del 21% de inmuebles desocupados, considerando ambas unidades de
negocio. En el caso de los Talleres de confeccion, se contaba con el 19% de inmuebles
desocupados (17 unidades desocupadas), y en el caso de Locales comerciales el nimero de
inmuebles desocupados era de 11 los cuales representaban el 24% del total de locales

comerciales.

Tabla 6:

Numero de Inmuebles desocupados al finalizar el 2017

2017
UNIDADES DE NEGOCIO UNIDADES DESOCUPADOS A
INMOBILIARIAS DIC 17
TALLERES DE CONFECCION 88 17
LOCALES COMERCIALES PUERTA CALLE 46 11
TOTAL 134 28

21%

Esta condicion no solo representaba una pérdida por rentas no percibidas, sino que también
provocaba una presion constante, por parte de la alta gerencia, a las personas responsables

de la promocion de los inmuebles.

COMPOSICION DE CARTERA DE CLIENTES POR ANOS DE ANTIGUEDAD A
DICIEMBRE 2017

La Tabla 7 muestra como esta constituida la cartera total de clientes, teniendo en cuenta el
periodo de antigiiedad de la misma, considerando cada unidad de negocio, al finalizar el mes
de Diciembre 2017.

Como se observa, para ambas unidades de negocio, la mayor proporcion de los clientes en

la inmobiliaria tiene entre 01 y 02 afios de antigliedad.
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Tabla 7:

Cartera de Clientes clasificada por afios de antigiiedad

< N° DE
UNIDADES DE IERANO 2DOANO 3-4aNos “SANOSA () IENTES A
NEGOCIO MAS
DIC 2017
TALLERES DE 11 25 17 18 71
CONFECCION 15% 35% 24% 25% 100%
LOCALES 5 18 10 2 35
COMERCIALES , . . . )
PUERTA CALLE 14% 51% 29% 6% 100%

MOROSIDAD DE CARTERA DE CLIENTES POR ANOS DE ANTIGUEDAD A
DICIEMBRE 2017

La Tabla 8 muestra el niumero total de facturas pendientes de pago al cierre del 2017,
teniendo en cuenta la composicion de la cartera de clientes segun la antigiiedad de la misma.
Podemos observar para el caso de los Talleres de confeccion, que el nimero de facturas
pendientes de pago, de los clientes que tienen 01 y 02 afios de antigiiedad, suma 93 al final
del 2017, esto nos representa el 45% del total de facturas por cobrar al cierre del dicho
periodo.

Asimismo, vemos que en el caso de los Locales comerciales con puerta a la calle esta suma
representa el 53% del total de facturas por cobrar, igualmente solo teniendo en cuenta los

clientes con 01 o 02 afios de antigiiedad.

Tabla 8:

Numero de Facturas pendientes de pago, segun antigiiedad de cartera de clientes

. N° DE
ANTIGUEDAD DE CARTERA DE CLIENTES FACTURAS
UNIDADES DE PENDIENTE DE
NEGOCIO PAGO AL
- - - 5ANOSA  CIERRE DEL
1IERANO 2DO ANO 3 -4 ANOS MAS 2017
TALLERES DE 11 82 78 35 206
CONFECCION 5% 40% 38% 17% 100%
LOCALES 4 28 25 4 61
COMERCIALES
7% 46% 41% 7% 100%

PUERTA CALLE

Este analisis, nos da un indicio de que el origen del problema de incremento en el indice de
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morosidad es la evaluacion y seleccion de los clientes, ya que debemos tomar en cuenta que
generalmente los clientes que recién ingresan son los que mas puntuales pagan, sin embargo,
se observa que la suma de facturas pendientes de pago de los 16 inquilinos que entraron en
el afio 2017, considerando ambas unidades de negocio, (ver Tabla 8) es de 15, esto no quiere
decir que todos los inquilinos que recién ingresan ya acumulen facturas por pagar pero si

que parte de ellos no cumplieron a tiempo con el pago de sus rentas.

Paso 2. Analisis de causas
Las causas principales que se encontraron en la elaboracion del arbol de problemas,
explicado en el Capitulo I, son:

e Deficiente Evaluacion de Clientes

o Deficiente Gestion de Cobranzas

e Factores exdgenos

Asimismo, la Tabla 9 muestra las Sub-causas y la frecuencia que tuvieron en nimero de

facturas pendientes de pago en el ultimo afio considerando ambas unidades de negocio.

Tabla 9:

Anadlisis de Causas y su frecuencia al cierre del 2017

Causas . %
Responsable Frecuencia % Acumulado
Deficiente Inicio de relacion comercial ~Empresa 108 40.4% 40.4%
Evaluacion de con evaluacion poco
Clientes rigurosa
Falta de reevaluacion de Empresa 82 30.7% 71.2%
cartera de clientes en la
renovacion de contratos
Deficiente Gestion  Retraso en la emision de Empresa 40 15% 86.2%
de Cobranzas facturas por cobrar
Falta de informacion Empresa 27 10.1% 96.3%
oportuna de rentas
pendientes
Factores Exogenos Enfermedades - Accidentes  Cliente 6 2.2%  98.5%
Robo-Perdida de dinero y/o  Cliente 4 1.5%  100%
mercaderia
Total Facturas pendientes por Cobrar 267 100%
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Con la intencion de realizar una correcta seleccion de las causas del problema, de acuerdo al
grado de importancia que estas podrian tener, se elaboro el siguiente diagrama de Pareto

(Ver Figura 10).

Figura 10:
Diagrama de Pareto de las causas que originan el incremento en el indice de morosidad en
la Inmobiliaria en estudio
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De acuerdo al analisis realizado, el incremento en el indice de morosidad en la empresa esta
relacionado con la deficiente evaluacion de clientes, ya sean nuevos inquilinos o clientes a

los que se les renovaran los contratos de arrendamiento.

PROCESO INICIAL PARA OTORGAR EL ALQUILER DE UN INMUEBLE
El proceso inicial para otorgar el alquiler de un inmueble es el siguiente:

A.- Promocion de los Inmuebles

B.- Evaluacion de Clientes

C.- Aprobacion de Alquiler

D.- Registro del pago del Alquiler

A continuacion, se explica brevemente cada una de estas etapas.
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A.- PROMOCION DE LOS INMUBELES
El area responsable de la promocion de inmuebles es la Administraciéon General, quien se
encarga de mandar a elaborar los carteles publicitarios, volantes, y otros medios donde se

visualizan los nimeros de teléfono a los que las personas interesadas deben llamar.

El auxiliar administrativo de esta area es el responsable de brindar la informacion necesaria
y orientar a las personas naturales y juridicas que se encuentren interesadas en arrendar un
inmueble. Luego de conversar con los interesados se les informa sobre los requisitos que
deben presentar, se programa una cita con el Administrador para definir los precios de

alquiler.

La Tabla 10 muestra los requisitos que se les solicita a las personas interesadas en alquilar

un local.

Tabla 10: Requisitos solicitados a los interesados

REQUISITOS PARA APROBACION DE ALQUILER

PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA

Copia de Documento Nacional de Identificacion DNI ~ Ficha RUC

Recibos de pago de servicios de su domicilio Copia de DNI del representante legal

Contrato de alquiler de vivienda (en caso no cuente Ultimos 03 pagos de impuesto a SUNAT

con una propia) asi como los recibos de pago de (independientemente del régimen tributario en el
dicho alquiler que se encuentre)

Referencias comerciales

B.- EVALUACION DE CLIENTES
Después recibir la documentacion solicitada por parte del cliente, se define el precio de

alquiler y se le hacen preguntas respecto a la informacion brindada.

En esta etapa, toda persona interesada en alquilar un local, independientemente de que, si
cumple o no con los requisitos documentarios, pasa una entrevista personal con el

administrador.
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C.- APROBACION DE ALQUILER

Dependiendo de la entrevista y si cumple con presentar la documentacion se le otorga el
alquiler, sin embargo, cabe mencionar que de no cumplir con los requisitos documentarios
se les recomienda a las personas interesadas en que presenten documentos de algin conocido

ya sea familiar y/o socio que si cumpla con los mismos.

D.- ELABORACION DEL CONTRATO Y REGISTRO DEL PAGO DE ALQUILER
Y GARANTIA

Después de que se aprueba el alquiler, se realiza la elaboracion del contrato respectivo
asimismo se le brinda el nimero de cuenta corriente de la empresa a los clientes para que

hagan efectivo el pago de la Renta adelantada junto con la respectiva garantia.

Para todos los casos de alquiler, se les solicita a los clientes 01 mes de adelanto y 01mes de

garantia.

Figura 11:

Proceso inicial para alquilar un inmueble

PROCESO INICIAL PARA OTORGAR EL ALQUILER DE UN INMUEBLE

EVALUACION DE ELABORACION DE
CLIENTES CONTRATO - DEPOSITO DE
Evaluar la documentacion presentada SEs DR DR L
GARANTIA

por los interesados ¥ agendar una

entrevista personal Se brinda el numero de cuenta corriente de la
ernpresa alos clientes para que realicen el deposito

v v respectivo del mes de adelanto y |a garantia

Y 0 i F- ¥
L o o o
PROMOCION s | APROBACION DEL L
DE LOS INMUBELES ALQUILER

Erindar informacién necesaria y
orientar a las personas
naturales y juridicas que se
encuentren interesadas en arrendar
un inmueble.

PROCESO INICIAL DE COBRANZAS
A continuacion, vamos a detallar como se realiza el proceso de cobranzas de los alquileres

en la inmobiliaria:
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Durante el transcurso del mes, se espera que los inquilinos envien el comprobante de
pago respectivo del alquiler.

Luego se verifica en el estado de cuenta del banco que el nimero de operacion
coincida con el comprobante enviado por el cliente.

Después de realizar la comprobacion del pago, se imprime cada movimiento bancario
en forma individual y se los envia al asistente de contable para que realice la emision
de la factura o boleta de venta.

Dentro de los 07 primeros dias de cada mes, se programa una reunion con todo el
equipo para realizar el analisis de las cuentas por cobrar al cierre del periodo anterior.
En esta etapa se evidencian cuales fueron los inquilinos que dejaron de pagar y se

elabora una lista de los mismos para que la Asistente de Cobranzas realice la

comunicacién respectiva.

La Tabla 11 muestra un resumen de los principales problemas encontrados dentro de los 02

procesos mas importantes en la organizacion.

Tabla 11:

Problemas encontrados

PROCESO DE EVALUACION DE CLIENTES

PROCESO DE COBRANZAS

No existe un procedimiento delimitado formalmente
para la evaluacion de clientes.

Se alquila un local a clientes con problemas en su
historial crediticio o con deudas castigadas, incluso
a clientes que mantienen una deuda con la propia
inmobiliaria se les aprueba el arrendamiento de otro
local.

El personal que atiende y recopila informacion del
posible cliente no se encuentra debidamente
capacitado por lo que no realiza un filtro previo,
generando que todo cliente interesado en el alquiler
sea evaluado por el administrador.

Al no tener un procedimiento establecido, los
requisitos y toda la documentacioén que se solicita a
un cliente interesado varian unos de otros.

El analisis mensual de los indicadores de cobranza no
permite poder reaccionar a tiempo.

Personal administrativo del 4rea espera a que el cliente
envie la constancia de pago de alquiler. No realiza
ninguna llamada dentro del periodo.

No se elaboran y envian estados de cuenta actualizados
a los clientes con deuda atrasada, por lo que ellos
mencionan desconocer su nivel de deuda.

No se realiza ningun seguimiento al envio de facturas
por cobrar por lo que muchas veces se presentan
retrasos.

Paso 3. Plan de accion

DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA 5C DEL CREDITO EN LA EVALUACION DE

CLIENTES

Como parte de la mejora en el proceso de evaluacion y seleccion de clientes, luego de realizar el
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analisis y estudio de todas las metodologias existentes para optimizar dicho proceso, se optd por
utilizar la Metodologia de las Sc de crédito, ya que es la que mejor se ajusta a la operatividad de la

organizacion.

Las 5C’s son un conjunto de factores que muchas organizaciones utilizan cuando realizan el
analisis de una solicitud de crédito. A continuacion, se describe especificamente cuales son
los aspectos mas relevantes a tener en consideracion para la evaluacion de clientes teniendo
en cuenta las caracteristicas especificas de los solicitantes y el entorno empresarial que existe

en el emporio comercial de Gamarra.

Primera C: caracteristicas del solicitante
El objetivo principal de la evaluacion de las caracteristicas del solicitante es conocer cudl es
la reputacion que tiene el cliente, como ha afrontado sus responsabilidades y si ha cumplido
0 No con sus compromisos u obligaciones.
Esta evaluacion es quizas la mas importante ya que a partir de los resultados de la misma
podemos tener una idea de como sera el comportamiento del solicitante en el pago de sus
alquileres.
Los indicadores que se tienen en cuenta para esta evaluacion son:

e Reporte de informacion crediticia

e Referencias comerciales

Segunda C: capacidad
Elemento que mide la posibilidad, en forma cuantitativa, de que el solicitante pueda cumplir
con sus obligaciones de manera oportuna y en las fechas establecidas.
Generalmente, para realizar el analisis de este elemento se les pide a los solicitantes que
presenten sus estados financieros, sin embargo, teniendo en cuenta el entorno comercial y
las caracteristicas de las empresas que realizan sus operaciones dentro de Gamarra, muchas
de estas no cuentan con dichos estados por lo que se evalua:

e Nivel de ventas netas

e Margen de utilidad

e Razdn financiera de endeudamiento (cuentas por pagar)

e Antigiliedad de inicio de actividades
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Tercera C: capital
Este elemento mide la solidez financiera del solicitante, evaluando cual es el valor de sus
activos totales menos sus pasivos totales.
Los indicadores que se tienen en cuenta para esta evaluacion son:
e Rotacion de inventarios
e C(Capital de trabajo

e Activos vs Pasivos

Cuarta C: colateral
Este elemento se refiere al otorgamiento de garantias que respalden a la empresa en caso de
un incumplimiento en los pagos de sus obligaciones, se debe tener en cuenta:

e Cobertura de garantia

e Presencia de un aval

Quinta C: condiciones

En la evaluacion de este factor se tiene en consideracion el entorno econdmico en el que el
solicitante realiza sus operaciones, asi como también diversas circunstancias externas que
podrian afectar la situacion financiera del mismo.

e Entorno econdmico

Existen diversos autores que nos hablan sobre los distintos niveles de importancia que cada
una de las 5C’s tienen, por ende, cada autor le asigna un peso segun el criterio con el que se
evalue, sin embargo, para fines del presente trabajo, se tuvo en cuenta la matriz de decision

elaborada por Madrigal et a/l. (2017), que se muestra a continuacion:

Tabla 12:

Matriz de Decision

CRITERIO PROMEDIO
Caracteristicas 28.33%
Capacidad 27.22%
Capital 17.22%
Colateral 16.44%
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Condiciones

10.78%

Total

100.00%

Tabla 5:

Indicadores para Evaluacion y las Fuentes de obtencion de Informacion

CRITERIO INDICADORES PARA FUENTES DE
d EVALUACION OBTENCION DE
a INFORMACION
:% CARACTERISTICAS *Reporte de informacion crediticia *Central de riesgo
é *Referencias comerciales EQUIFAX
é *Otros alquileres
d CAPACIDAD *Nivel de ventas netas *PDT enviados a
g *Margen de utilidad SUNAT
é % *Razodn financiera de endeudamiento  *Estimacion de gasto
g § (cuentas por pagar) financiero EQUIFAX
j © CAPITAL *Rotacion de inventarios *Informacion
E *Capital de trabajo proporcionada por el
é *Activos vs Pasivos interesado
T COLATERAL *Cobertura de garantia * Informacion
% *Presencia de un aval proporcionada por el
8 interesado
E CONDICIONES *Entorno econdmico *Informacion de caracter

publico

COMITE DE MEJORA DEL PROCESO DE EVALUACION DE CLIENTES
BASADO EN LA METODOLOGIA 5C’S DEL CREDITO

Se conformo6 un comité de trabajo de las 5C’S encargado de la mejora en el proceso de

evaluacion de clientes mediante la implementacion y ejecucion de la metodologia; dicha

comision estuvo conformado por el Director del comité, quien fue el encargado principal y

02 agentes de cambio.

Tabla 6:

Conformacion del Comité —Perfil y Funciones

Puesto en el comité Perfil

Funciones

Director
(Gerente General)

Amplia experiencia en
Planeamiento y Direccion
estratégica de negocios.

Convocar y dirigir las reuniones
semanales de control y seguimiento de
la implementacion.

Capacidad de Liderazgo efectivo
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Supervisar el desarrollo de las

actividades.
Agente de cambio Habilidad para resolver conflictos. Elaborar un mapa de procesos
(Administrador—Auxiliar ~ Capacidad de Negociacion a todo Elaborar conjuntamente los formatos
Administrativo) nivel. para la evaluacion de clientes.

DESCRIPCION DE COSTOS DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA
5C’S DEL CREDITO

Para implementar correctamente la Metodologia de Evaluacion de Clientes, la organizacion
realizo diversos cambios tanto en procesos como en el uso de las distintas herramientas que
ayudaron en la optimizaciéon de los mismos (Ver Tabla 15). También es importante
mencionar que esta politica de mejora no se llevd a cabo sin la correcta capacitacion al
personal de la empresa, asi como también sin la adecuada y clara asignacion de roles para

determinar responsabilidades dentro de la misma.

Tabla 7:

Recursos necesarios en la Implementacion

RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION
RECURSOS HUMANOS

Contratacion de 01 asistente de tesoreria

Contratacion de 01 auxiliar administrativo
PROGRAMAS DE CAPACITACION

Especializacion Gestion de Créditos y Cobranzas (Pago Gnico para 02
colaboradores)
Taller de Cobranzas Efectivas

Taller de Coaching de Equipos

EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Compra e instalacion de 02 computadoras

Estacion de Trabajo Ampliacion de Oficina incluye Instalacion y
configuracion de equipos (02)

Suscripcion a servicio de informacion en linea en central de riesgo
Equifax
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

ETAPA 2: HACER
Siguiendo los lineamientos que establece el Plan de accion para la evaluacion de los clientes,

se realizaron diversos cambios en los requisitos que se solicitan a las personas interesadas

en alquilar un inmueble.

La Tabla 16 muestra los requisitos documentarios que se solicitan luego de realizar la

implementacion.

Tabla 8: Requisitos para aprobacion de alquiler

REQUISITOS PARA APROBACION DE ALQUILER

CRITERIOS PERSONA PERSONA
NATURAL CON JURIDICA
NEGOCIO
Copia de Documento Nacional de Identificacion DNI v
Copia de DNI del representante legal - Vigencia de poder v
Ficha RUC Actualizada no mayor a 1 mes v v
Inicio de actividades comerciales no menor a 1 aflo 4 4
No presentar antecedentes morosos dentro del sistema v v
financiero. Para esto se imprime su reporte crediticio del
portal de EQUIFAX
Copia de documentos de identidad del conyuge v
Ultimos 03 pagos de impuesto a SUNAT (independientemente v v
del régimen tributario en el que se encuentre
Copia de documento de identidad del garante, el cual también v v
debe mantener un reporte crediticio sin antecedente moroso
Copia de ultimos recibos de agua, luz y/o teléfono v
Referencias comerciales 4 4
Copia de boletas y/o facturas de compras de insumos o v v
servicios
Adjuntar comprobantes de copra de maquinarias v v
No podran acceder a un alquiler otros miembros de la familia v v

y/o empresas relacionadas
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PROCESO DEFINIDO DE EVALUACION DE CLIENTES USANDO LA METOLOGIA

5C’S

A continuacion, en la Figura 12 se muestra cual es el proceso definido para realizar la

evaluacion de clientes haciendo uso de la Metodologia de las 5C’s.

Figura 12:

Proceso de Evaluacion de Clientes
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Es importante mencionar que los asistentes encargados de brindar informes revisan

previamente los documentos que las personas interesadas les entregan y solo después de

realizar este primer filtro, arman el legajo del interesado y se lo envian al Administrador para

su evaluacion, esto con la finalidad de optimizar el proceso.
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PROCESO DE COBRANZA DE ALQUILER

Como parte de la solucion del problema, se realizd un cambio en el proceso de gestion de

cobranza, dicho proceso se describe a continuacion:

Durante los primeros 5 dias del mes, se elaboran todas las facturas de los clientes, las
mismas que se envian por correo y también impresas. Este proceso lo realiza el
Auxiliar de Tesoreria.

Los asistentes de Administracion son los responsables de elaborar el estado de cuenta
de cada uno de los clientes, sobre todo de los que mas rentas pendientes registran,
esto se realiza en base a la informacion que muestra el sistema.

Durante la primera semana se realizan llamadas a los clientes con la finalidad de
registrar todos los compromisos de pago, este registro se comparte en la primera
reunion del mes. Esta reunion se realiza entre el 8vo y 9no dia habil del periodo y en
donde participan todos los colaboradores de la organizacion.

En el transcurso de la segunda y tercera semana, se envian comunicados de cobranza
donde se les recuerda a los inquilinos su estado de cuenta, asimismo al término de la
segunda semana, se programa una reunion para la revision del avance de las cuentas
por cobrar.

Con forme van transcurriendo los dias y teniendo en cuenta el cronograma de pagos,
en caso de que un cliente no cumpla con el mismo, el administrador se comunica
directamente o se programa una cita en la oficina.

Es importante resaltar que el monitoreo de las cuentas por cobrar es constante y todas

las semanas se envian informes a la gerencia respecto al avance de las mismas.

ETAPA 3: VERIFICAR
En esta etapa se presentan los resultados, en base a indicadores de gestion, de la

implementacion de la metodologia SC’S en el proceso de evaluacion y seleccion de clientes.

Esta evaluacion comprende desde inicio del afio 2018 hasta fines del afio 2021.

Cabe mencionar que al realizar una evaluacion de los resultados obtenidos debemos tener en

cuenta que el afio 2020 es considerado un afio atipico debido a la crisis sanitaria por COVID

19, la misma que ocasionod una contraccion de la economia a nivel mundial, donde el emporio

comercial de Gamarra no resultd ajeno a esta situacion.
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ANALISIS DE INMUEBLES OCUPADOS
A continuacion, se muestra el numero de inmuebles ocupados, es decir alquilados, al
finalizar cada afio, desde el 2017 (situacion inicial) hasta fines del 2021, con respecto al

numero total de inmuebles. Este analisis se realizé por cada unidad de negocio

a. Talleres de confeccion
Como se muestra en la Figura 13 el numero de inmuebles alquilados al finalizar el
afio 2017 era de 71 de un total de 88 inmuebles y al finalizar el periodo 2021 lo
inmuebles alquilados llegaron a un total de 87.
Esto nos indica que los inmuebles alquilados como taller de confeccion han ido
incrementando afio tras afio de forma paulatina, con excepcion del afio 2020 donde
por motivos de la pandemia e inmovilizacion social obligatoria muchos empresarios

se vieron en la necesidad de desocupar sus talleres.

Figura 13:

Andlisis de Talleres alquilado al cierre de cada periodo

ANALISIS DE TALLERES ALQUILADOS AL
FINALIZAR CADA ANO
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B N° OCUPADOS 71 76 80 83 87

88 88 88 88 88

M TOTAL TALLERES DE CONFECCION ~ EN° OCUPADOS
b. Locales comerciales con puerta a la calle
En el caso de los locales comerciales, al cierre de Diciembre 2017 se contaban con

35 locales ocupados de un total de 46 y al finalizar el periodo 2021 los locales

comerciales se encontraban ocupados en su totalidad (Ver Figura 14).
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Cabe mencionar que entre los meses de Abril y Julio del 2020 la crisis sanitaria por
COVID 19 origind la intencion de los empresarios de dejar sus locales, sin embargo,
la empresa inmobiliaria optd por negociar con los mismos el precio del alquiler sobre

todo el de los meses de cuarentena donde los locales permanecieron cerrados.

Figura 14:

Andlisis de Locales Comerciales alquilados al cierre de cada periodo

ANALISIS DE LOCALES COMERCIALES
ALQUILADOS AL FINALIZAR CADA ANO
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o TCOC])’I\A/IE ;%C:ilés 46 46 46 46 46
B N° OCUPADOS 35 38 41 43 46

MTOTAL LOCALES COMERCIALES ~ ®N° OCUPADOS

ANALISIS DE CUENTAS POR COBRAR AL CIERRE DE CADA PERIODO

Realizando un analisis de las Cuentas por cobrar al finalizar cada afio se observa que para el
2017 el indice de morosidad era de un 15%, sin embargo, a partir del 2018 este indicador
muestra una clara disminucion llegando al 6% en el cierre del periodo 2021 (el nivel mas

bajo de por lo menos los ultimos 10 afos de operaciones de la empresa) (Ver tabla 17).

Indice de Morosidad =  Cuentas por cobrar x 100%
Ventas Anuales

Asimismo, se registra un incremento en las ventas anuales, donde resalta que en el afio 2021
se obtuvo el nivel mas alto incluso teniendo como referencia los resultados obtenidos antes
de la pandemia, clara muestra de que la empresa pudo recuperarse del impacto economico

originado por la crisis sanitaria.
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Tabla 9:
Andlisis del Indice de Morosidad 2017-2021

2017 2018 2019 2020 2021
Ventas S/. 3,481,651.27 S/.3,546,821.11 S/.3,939,134.00 S/.3,019,695.00 S/. 3,948,109.00
Anuales
Cuentas S/. 534,005.00 S/. 398,913.00 S/. 316,713.00 S/. 403,339.00 S/, 233,785.00
por Cobrar
Indice de 15% 11% 8% 13% 6%
Morosidad

La Figura 15 muestra el nivel de morosidad y su disminucion constante en el tiempo durante
el periodo 2017-2021, con excepcion del afio 2020 donde se evidencia un incremento en este

indicador, esto debido al retraso en el pago oportuno de los alquileres.

Figura 15:
Indice de Morosidad 2017-2021

INDICE DE MOROSIDAD
(Cuentas por cobrar / Ventas anuales)
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NUMERO CLIENTES QUE INGRESARON ENTRE EL 2018 Y EL 2021

La Tabla 18 nos muestra el total de clientes que iniciaron la relacion comercial con la
empresa inmobiliaria durante el periodo 2018-2021, para este analisis se tomo6 en cuenta
s6lo a los clientes que para el 31 de Diciembre del 2021 aun siguen arrendando un inmueble,
ya que existen casos en los que clientes que entraron durante dicho periodo que por diversos

motivos tuvieron que dejar de arrendar un inmueble.
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Tabla 10:

Numeros de Clientes Actuales que ingresaron después de la Implementacion

UNIDADES TOTAL UNIDADES

DE 2018 2019 2020 2021 f(l;;%liiliss INMOBILIARIAS %
NEGOCIO OCUPADAS
Talleres de 7 12 23 49 87 56%
confeccion
Locales
comerciales 6 1 6 7 22 46 48%
puerta calle
TOTAL 13 8 18 30 69 134

Observamos que, en el caso de Talleres de confeccion, de un total de 87 inmuebles el 56%
de los mismos se encuentran alquilados a clientes que ingresaron entre los afios 2018 —2021.
Por otro lado, en el caso de los locales comerciales, 22 de los 46 inmuebles se encuentran

alquilados a clientes que ingresaron en el periodo 2018-2021.

MOROSIDAD DE INQUILINOS QUE ENTRARON BAJO EL NUEVO PROCESO DE
EVALUACION Y SELECCION DE CLIENTES

El numero de facturas pendientes de pago correspondientes a los clientes que ingresaron,
después de la implementacion de la estrategia de evaluacion usando la Metodologia de las
5C’S que al 31 de diciembre del 2021 aun arriendan un inmueble es de 16 considerando

ambas unidades de negocio. Esto representa el 4.0% de Morosidad en rentas (Ver Tabla 19).

Tabla 11:

Anadlisis de Morosidad de nuevos inquilinos

UNIDADES DE AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021
NEGOCIO N° TOTAL DE N° DE FACTURAS MOROSIDAD EN
FACTURAS PENDIENTE DE RENTAS
EMITIDAS - PAGO AL CIERRE
ULTIMOS 06 MESES DEL PERIODO

Talleres de confeccion 280 14 5.0%

Locales comerciales 122 2 1.6%

puerta calle

TOTAL 402 16 4.0%

e TALLERES DE CONFECCION
Para el caso de los inquilinos que alquilaron un taller de confeccion, el total de

facturas emitidas en los ultimos 06 meses fue de 280, de las cuales, 14 facturas atn
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se encontraban pendientes de pago al finalizar Diciembre 2021.
Eso indica que la morosidad del nimero total de facturas emitidas es del 5.0% (Ver

Tabla 20).

Tabla 12:

Morosidad de nuevos clientes - Talleres de Confeccion

AL 31 DE DICIEMBRE 2021

N° TOTAL DE N° DE FACTURAS MOROSIDAD EN
FACTURAS PENDIENTE DE RENTAS
TALLERES DE EMITIDAS - PAGO AL CIERRE
CONFECCION ULTIMOS 06 MESES DEL PERIODO
280 14 5.0%

La Tabla 21 nos permite analizar mas a detalle la morosidad en las rentas obtenida al finalizar
el afo 2021, en donde se visualiza que, de las 14 facturas por cobrar, 10 tenian 01 mes de
atraso y que el periodo maximo de atraso en el pago de las rentas es de 02 meses, es decir
todas las facturas emitidas correspondientes de octubre 2021 hacia atras, han sido canceladas

en su totalidad por los clientes.

Tabla 13:

Periodo maximo de Morosidad en nuevos clientes — Talleres de Confeccion

FACTURAS PENDIENTES POR COBRAR AL 31 DE DICIEMBRE 2021
COBRADAS 01 MES DE ATRASO 02 MESES DE ATRASO

TALLERES DE

CONFECCION 266 10 4

La Figura 16 muestra el porcentaje de facturas pendientes por cobrar segiin el nimero total
de facturas emitidas en los ultimos 06 meses del 2021. Como se visualiza, el 3.6% de facturas

tienen un atraso de 01 mes y el 1.4% tienen un atraso de 02 meses.
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Figura 16:

Estado de Facturas emitidas en los ultimos 06 meses — Talleres de Confeccion
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e LOCALES COMERCIALES CON PUERTA A LA CALLE
En el caso especifico de los locales comerciales con puerta a la calle, el nimero total
de facturas emitidas en los ultimos 06 meses fue de 122, de las cuales, al cierre de
Diciembre 2021, 02 atin se encontraban pendientes de pago
Esto nos indica que la morosidad del numero total de facturas emitidas al cierre del

periodo fue de 1.6% (Ver Tabla 22).

Tabla 14:
Morosidad de nuevos clientes - Locales Comerciales
AL 31 DE DICIEMBRE 2021
N° TOTAL DE N° DE FACTURAS
LOCALES FACTURAS PENDIENTE DE MOROSIDAD EN
COMERCIAES EMITIDAS - PAGO AL CIERRE RENTAS
ULTIMOS 06 MESES DEL PERIODO
122 2 1.6%

La Tabla 23 nos permite analizar mas a detalle la morosidad en las rentas obtenida al finalizar
el afio 2021, en donde se visualiza que se culminé el ejercicio 2021 con 02 facturas
pendientes de cobro, sin embargo, estas facturas corresponden tUnicamente a Diciembre
2021, es decir, practicamente todas las facturas emitidas en el ejercicio, han sido canceladas

en su totalidad por los clientes.
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Tabla 15:

Periodo mdaximo de Morosidad en nuevos clientes — Locales Comerciales

FACTURAS PENDIENTES POR COBRAR AL 31 DE DICIEMBRE 2021
COBRADAS 01 MES DE ATRASO 02 MESES DE ATRASO

LOCALES

COMERCIALES 122 2 0

La Figura 17 muestra el porcentaje de facturas pendientes por cobrar segiin el nimero total
de facturas emitidas en los tltimos 06 meses del 2021. Como se visualiza el 1.6% de las

facturas emitidas se encuentran como pendientes por cobrar.

Figura 17:

Estado de Facturas emitidas en los ultimos 06 meses — Locales Comerciales

FACTURAS EMITIDAS EN LOS ULTIMOS 06
MESES LOCALES COMERCIALES
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ETAPA 4: ACTUAR
EVALUACION ECONOMICA

INVERSION PARA LA PROPUESTA DE MEJORA
La Tabla 24 muestra los egresos para la implementacion de la Metodologia de Evaluacion
de clientes. Se debe tener en cuenta que esta implementacion se realizo a partir de Abril del

afio 2018, es por este motivo que al realizar el analisis de los costos por periodos se observa
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que los costos por contratacion del personal varian a partir del periodo 01 (2019), ya que
contempla los 12 meses del afio. Asimismo, existen costos de inversion que solo se
realizaron durante el primer afio de implementacion como son los costos de instalacion de

equipos, ampliacion de la oficina y la inversion en Programas de Capacitacion.

Tabla 16:

Costos de Implementacion

Inversion para la Propuesta de Mejora

PERIODOS 2018 2019 2020 2021

0 1 2 3
EGRESOS DE IMPLEMENTACION S/.-74,235.52  S/.-53,647.36  S/.-53,047.36  S/.-53,647.36
Contratacion de 01 Asistente de Tesoreria S/.-18,136.76  S/.-24,182.35 S/.-24,182.35 S/.-24,182.35
Contratacion de 01 Auxiliar Administrativo S/.-19,443.76  S/.-25,925.01 S/.-25,925.01 S/.-25,925.01
Especializacion Gestion de Créditos y S/. -5,000.00 S/.0.00 S/.0.00 S/. 0.00
Cobranzas
Taller de Cobranzas Efectivas S/. -4,200.00 S/. 0.00 S/.0.00 S/.0.00
Taller de Coaching de Equipos S/. -5,400.00 S/.0.00 S/.0.00 S/. 0.00
Compra e instalacion de 02 computadoras S/.-9,900.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Estacion de Trabajo Ampliacion de Oficina S/.-9,500.00 S/.0.00 S/.0.00 S/. 0.00

incluye Instalacion y configuracion de equipos
Suscripcion a servicio de informacion en linea S/. -2,655.00 S/. -3,540.00 S/.
en Central de Riesgo Equifax

=
S

-3,540.00 S/.-3,540.00

Nota: Los costos de contratacion del personal a partir del 2019 son calculados en base a 12 meses

ANALISIS DEL FLUJO DE FONDOS

En la Tabla 25 se observa el Flujo se Fondos de la Implementacion de la Metodologia de
Evaluacion de Clientes basada en las 5C’s del Crédito detallando los ingresos y los egresos
obtenidos entre el afio 2018 y el 2021. Es importante mencionar que, como ingresos, se
considera al ahorro en costos procesales y de recuperacion de cartera pesada que se obtuvo

debido a la Implementacion.

Tabla 17:
Flujo de fondos 2018 - 2021

ANALISIS DEL FLUJO DE FONDOS

PERIODOS 2(:]18 20119 20220 2(;21
INGRESOS POR IMPLEMENTACION S/. - S/. 157,459.30 S/. 59,812.56  S/. 181,763.86
EGRESOS DE IMPLEMENTACION S/.-74,235.52 S/.-53,647.36 S/.-53,647.36 S/.-53,647.36
FLUJO (INGRESOS -EGRESOS) S/. -74,235.52 S/.103,811.94 S/. 6,165.20 S/.128,116.50
SALDO ACTUALIZADO 21% S/.-74,235.52 S/. 85,794.99 S/.4,210.92 S/.72,318.42
SALDO ACTUALIZADO ACUMULADO S/.-74,235.52 S/.11,559.47 S/.15,770.39 S/. 88,088.81
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ANALISIS FINANCIERO
En la Tabla 26 se observan los principales indicadores financieros obtenidos después de la

Implementacion de la Metodologia de Evaluacion de clientes basada en las 5C’s del Crédito.

Tabla 18:

Indicadores Financieros

TASA DE DESCUENTO 21%
VAN S/. 88,088.81
TIR 91%
PR 0.87

Como resultado de la evaluacion econdmica realizada destaca principalmente que el periodo
de recuperacion de la inversion es de menos de 09 meses, asimismo se tiene un TIR del 91%
y se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de S/88,088.81. Estos resultados indican
claramente que la inversion ha generado una rentabilidad para la organizacion en el

transcurso del periodo 2018-2021.

ESTANDARIZACION Y DOCUMENTACION

Después de realizar el analisis del impacto que tuvo la implementacion de la Metodologia
de Evaluacion de clientes basada en las 5C’s del crédito, se procedié a documentar todos los
procedimientos y manuales detallando pasa a paso como seguirlos con la finalidad que todo
el personal que labora en la Inmobiliaria tenga siempre a la mano dichos documentos para

usarlos como referencia.

Asimismo, se procedid a archivar esta documentacion en el servidor principal virtual de la
empresa para lograr acceder a ellos de forma rapida y segura, optimizando tiempos de

consulta.
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4.2 DISCUSION

Los resultados obtenidos en el presente trabajo, dentro del proceso de evaluacion de
clientes, reflejan el impacto que tiene el uso de la Metodologia de las 5C’S del crédito en
el indice de morosidad de la cartera de clientes en una empresa inmobiliaria que realiza sus

operaciones dentro del emporio comercial de Gamarra.

Para la corroboracion de estos resultados, se utilizo toda la informacion brindada por la
organizacion, con la finalidad de comprobar si la implementacién de una Metodologia de
Evaluacion de Clientes se encuentra relacionada positiva o negativamente con el indice de

morosidad de la cartera.

Morales & Vargas, en su investigacion del afio 2017 indican que la evaluacion crediticia de
clientes mediante la metodologia de las 5C’S del crédito permite obtener una mejor claridad
acerca de cuadl seria el comportamiento de las empresas que buscan créditos comerciales y
la clasificacion de las mismas, asi como también nos da lineamientos de cuales serian los
aspectos mas relevantes de esta evaluacion y el impacto que tiene en el indice de morosidad

de las empresas sujetas a crédito.

Al igual que Jorge (2021) en su estudio, se encontrd una correlacion positiva entre la
evaluacion crediticia y la morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Agencia Panao. Esto significa que una mejor evaluacion crediticia se asocia con una menor
morosidad, lo que coincide con la idea de que la agencia puede contrarrestar la morosidad
mediante una evaluacion crediticia efectiva. Este hallazgo coincide con los resultados del
presente trabajo. La implementacion de la Metodologia de las 5C del Crédito produjo una
disminucion considerable del indice de morosidad, confirmando la importancia de una
evaluacion crediticia adecuada para la gestion del riesgo crediticio. En resumen, tanto la
investigacion de Jorge (2021) como el presente estudio coinciden en que la evaluacion

crediticia juega un papel crucial en la reduccion de la morosidad.

De manera similar, Laureano (2020) llega a la conclusion, a partir de su investigacion
realizada en el afio 2020, de que los indices elevados de morosidad registrados en Créditos
Ama - agencia Trujillo durante el periodo 2018 se originaron debido a una evaluacion

crediticia deficiente realizada en el afio 2017. Esto respalda la afirmacion de que una mejora

48



en el proceso de evaluacion crediticia resultard en niveles mas bajos de morosidad en una

cempresa.
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1.

V. CONCLUSIONES

En este trabajo se presentd un plan de accion basado en el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verifica, Actuar) para la implementacion de la metodologia de 5C’S del
crédito en el proceso de evaluacion y seleccion de clientes (personas naturales con
negocio o juridicas) adaptado a la necesidad de una empresa inmobiliaria que realiza
sus actividades dentro del emporio comercial de Gamarra y el impacto que tuvo la
implementacion del mismo en la disminucion en el indice de morosidad para el

periodo 2018-2021

Se present6 el diagnostico de la situacion inicial del indice de morosidad en la
empresa, para esto, se tuvo en cuenta 02 criterios importantes: el total de cuentas por
cobrar con respecto a las ventas anuales y el nimero de facturas pendientes por cobrar
al cierre periodo 2017; siendo el acceso a la informacion uno de los factores que mas

contribuyo dicho analisis.

En el presente trabajo se describid las causas principales que originaron el
incremento en el indice de morosidad para el cierre del periodo 2017, estas causas
principales fueron 03: Deficiente evaluacion de clientes, Deficiente Gestion de
Cobranzas y Factores exdgenos, asimismo se determind, mediante el uso de un
Diagrama de Pareto, el nivel de frecuencia de cada una de estas causas logrando
demostrar que la razén principal del incremento en el indice de morosidad era la

Deficiente Evaluacion de Clientes.

Se describio el proceso de evaluacion de clientes que se seguia hasta diciembre 2017,
logrando identificar las falencias que se tenia en el mismo. La mas importante fue la
ineficiente recoleccion de informacion solicitada a los interesados en alquilar los
locales, debido a la presion por evitar que los inmuebles se encuentren desocupados,

ya que estos representaban el 21% a finales del 2017.



5. Se present6 la formulacion de la Metodologia de las S5C’S del crédito en el proceso
de evaluacion de clientes asi como también las diversas politicas de gestion de
cobranzas directamente relacionadas con la finalidad de lograr una disminucion del

indice de morosidad de la cartera de clientes en la empresa inmobiliaria.

6. El presente trabajo explica de forma detallada como se llevdo a cabo la
implementacion de la metodologia de las 5C’S del crédito en el proceso de
evaluacion de clientes, cuales fueron los cambios realizados como parte de la mejora
de los procesos tanto de evaluacion de clientes como el cambio en la politica de
gestion de cobranzas, asi mismo también presenta cuales fueron los costos

inherentes a esta implementacion.

7. Los resultados del presente trabajo ponen de manifiesto la importancia que tiene la
implementacion de la metodologia de las 5C’s del crédito en la evaluacion y
seleccion de clientes en una empresa inmobiliaria ya que el indice de morosidad
disminuy6 en 9% con respecto a la situacion inicial (Periodo 2018-2021), asimismo,
la inversion de la implementacion de esta metodologia resultd, segun los indicadores
financieros y econdmicos obtenidos, completamente rentable para la organizacion.
Estos resultados seran de interés para futuros trabajos que deseen implementar esta
metodologia en distintas organizaciones que empleen el crédito comercial como

parte de sus actividades.
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VI. RECOMENDACIONES

Como parte de una cultura de mejora continua de los procesos, en de la organizacion, se

recomienda lo siguiente:

e Hacer uso de cuentas recaudadoras tanto en Soles como en ddlares americanos, esto
con la finalidad de hacer méas facil y eficiente el reconocimiento de pago de cada

cliente ya que se puede contar con un c6digo tnico para el pago de alquileres.

e A todas las personas naturales con negocio interesadas en alquilar un inmueble se les
solicita una copia de su Documento Nacional de Identidad (DNI) sin embargo, en
muchas ocasiones la direccion del domicilio que indica dicho documento esta
ubicada en alguna provincia del pais, y esto genera, en caso tener a necesidad de
enviar algiin documento fisico, que no se pueda contactar con el usuario, por lo que
es necesario que cuando se alquile un inmueble, se les solicite también una direccion

de referencia ubicada en Lima ya sea de algin familiar, local comercial, oficina, etc.

e Incrementar el monto de depdsito de garantia solicitado al inicio de la relacion
comercial, ya que, en muchas ocasiones, cuando los clientes deciden no renovar su
contrato, devuelven el inmueble en pésimas condiciones y muy deteriorado

ocasionando que el costo por reparacion y mantenimiento del mismo sea elevado.



Segun la Matriz de Decision usada en el presente trabajo, el peso que se le otorga a
la evaluacion de condiciones es el mas bajo, sin embargo, en el caso especifico de
los negocios que realizan operaciones en el emporio comercial de Gamarra, es muy
importante tener en cuenta que por condiciones se debe considerar el tipo de
mercaderia que el cliente produce o vende ya que un uso no autorizado de marcas
registradas podria ocasionar fiscalizaciones que origen el decomiso de productos ¢
inicios de demandas judiciales y esto definitivamente afecta el pago oportuno de los

alquileres.
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VIII. ANEXOS

Anexo 1: Estado de situacion financiera al 31 de Diciembre 2017

EMPRESA INMOBILIARIA EN ESTUDIO

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Al 31 de Diciembre 2017

(Expresado en Nuevos Soles)

Activo

Activo corriente

Caja y Bancos

Depésito a Plazo

Cuentas por cobrar comerciales
Otras Cuentas por cobrar
Otros activos

Inversiones Mobiliarias

Total activo corriente

Inversiones Permanentes
Inversiones Inmobiliarias

Activos fijos (neto)

Total activo no corriente

Total activo

2017 2016
S/. S/. Pasivo y patrimonio
Pasivo corriente
2,971,244 7,324,775 Tributos y remuneraciones por pagar
6,480,000 0 Cuentas por pagar comerciales
534,005 421,280 Otras cuentas por pagar
60,354 382,453
28,434 100
0 0 Total pasivo corriente
10,074,037 8,128,608
9,273,721 9,273,721 Otras cuentas por pagar
108,797,592 109,478,393 Pasivo Diferido
43,932 51,922
118,115,244 118,804,037 Total pasivo no corriente
Patrimonio
Capital

Excedente de Revaluacion
Reserva Legal

Resultados Acumulados bajoNIIF
Resultados Acumulados
Resultados del Ejercicio

Total patrimonio neto

128,189,281 126,932,645 Total pasivo y patrimonio

2017 2016
S/. S/.
329,292 30,278
9,726 14,866
0 0
339,018 45,145

487,614 572,554
32,095,290 30,857,774

32,582,904 31,430,327

2,454,416 2,454,416
0 0

295,153 154,136
84,703,105 84,022,304
6,908,000 7,520,327
906,686 1,305,990

95,267,360 95,457,173

128,189,281 126,932,645




Anexo 2: Proceso de Identificacion de Pagos

IDENTIFICACION DE PAGO

CLIENTE AUXILIAR DE TESORERIA MENSA.JERD ADMINISTRADOR

REALLTS EL PAS0 ERIFIC& EL MERD [

TRAWEFERENC LA
EtNC R [

ENYL& WOUCHER CE EFECTIVO

ELeBORL UN CONSIGNA & L

CUENTA EANCARLY

COZUMENTO DE
CONSESNAC KON

SECOMUNICS CON EL
£EL P&30 ES CLIENTE CON L&

= CORRECTO™ NO FINALIDAD DE

CONCILISR EL PO
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Anexo 3: Detalle de costos de Inversion

ASISTENTE DE ADM
TESORERIA
Remuneracion Bruta S/, 16,900.00
Asig. Familiar S/ 1,116.00
Remuneracion Anual S/. 18,016.00
Essalud S/. 1,504.44
Gratificacion S/, 2,786.00
Bonificacion S/. 250.74
Total Gratificacion S/, 3,036.74
CTS S/. 1,625.17
Movilidad S/. -
Vestuario S/. -
Otras Remuneraciones | S/. -
S/. 24,182.35

AUXILIAR ADM
ADMINISTRATIVO
Remuneracion Bruta S/, 18,200.00
Asig. Familiar S/ 1,116.00
Remuneracion Anual S/. 19,316.00
Essalud S/. 1,612.44
Gratificacion S/, 2,986.00
Bonificacion S/. 268.74
Total Gratificacion S/. 3,254.74
CTS S/. 1,741.83
Movilidad S/. -
Vestuario S/. -
Otras Remuneraciones | S/. -
S/. 25,925.01

DETALLE DE COSTO AMPLIACION DE OFICINA- ESTACION DE TRABAJO

AMPLIACION DE OFICINA Costo S/. |

Trabajosde ampliacidn, instlaciony S/. 5,750.00

configuracion de equipo, cableados,

instalacion de router, etc.

ESTACION DE TRABAJO Costo S/.

Escritorio S/. 1,500.00

Archivador S/. 1,050.00

Silla S/. 1,200.00
TOTAL S/. 9,500.00
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Anexo 4: Formato de Informacion de Interesados

DATOS DEL SOLICITANTE
APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRES
DNI ESTADO CIVIL TELEFONO
FECHA DE NACIMIENTO CORREO ELECTRONICO
DIRECCION DE VIVIENDA
DISTRITO [PrROVINCIA | | DEPARTAMENTO
REFERENCIA
CONDICION DE VIVIENDA|  PROPIA INSCRITA PROPIA NO INSCRITA | | FAMILIAR | |ALquiLaDaA | RENTA
DATOS DEL NEGOCIO
NOMBRE COMERCIAL
TIPO DE NEGOCIO

ACTIVIDAD ECONOMICA

RUC

[FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES |

DIRECCION DEL NEGOCIO

REFERENCIA

CONDICION DEL ESTABLECIMIENTO

| ALQUILADO | mMONTO DEALQUILER |
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