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RESUMEN

ASIDE es una ONG fundada a finales de 1993, es una organizacion privada sin fines de lucro
dedicada a la investigacion ecoldgica, social y econdmica actualmente tiene cobertura en todo el
pais con sus diferentes programas. El estudio se desarrollé en el programa de lotificacion que brinda
lotes de terrenos a personas de escasos recursos, pero en los Ultimos meses se ha observado un
incremento en la mora. Se desarroll6 el estudio en base a un disefio cuantitativo, analizando los
clientes mediante encuestas en las cuales se enfocaron en las variables definidas para la
investigacion. Los resultados reflejaron que el problema se genera en uno de sus procesos en
especifico en el proceso de gestion de cobro, por tanto, se recomienda a la empresa: redisefiar el
proceso de gestion de cobro, capacitar al personal, evaluar su desempefio mediante metas para de

esta forma lograr un proceso eficiente de cobro.

Palabras Claves: Politicas de crédito, clientes, gestion de cobro, gestion de riesgos.
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ABSTRACT

ASIDE is an NGO founded at the end of 1993. It is a private non-profit organization
dedicated to ecological, social and economic research. It is currently covered throughout the
country with its different programs. The study was developed in the lotification program that
provides plots of land to people with limited resources but in recent months there has been an
increase in delinquency. The study was developed based on a quantitative design, analyzing the
clients through surveys in which they focused on the variables defined for the research. The results
reflected that the problem is generated in one of its specific processes in the collection management
process, therefore the company is recommended: redesign the collection management process, train
staff, evaluate their performance through goals for This way to achieve an efficient collection

process.

Key words: credit policies, customer, collection management, risk management.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El capitulo da a conocer la problematica que actualmente esta afectando a la institucion
ASIDE, por lo que se debe de resolver lo mas pronto posible para el mejor funcionamiento de
la institucion, por esa razon se presentan los antecedentes del problema que se esta investigando
que es la morosidad por lo que permite demostrar el tiempo que ha transcurrido desde que inicio
funciones y lo que han realizado hasta el momento para afrontar la problematica del tema mora,
se realizo la formulacién del problema de la investigacion junto con las interrogantes que se
pretenden contestar con los resultados del estudio y se definieron los objetivos a seguir para el

proyecto.
1.1 INTRODUCCION

La Asociacién de Investigacion para el Desarrollo Ecolégico y Socioecondémico
(ASIDE), es una institucion con programas de lotificacion para las personas de bajos recursos
con el suefio de obtener un lote de terreno, ASIDE nace en 1993, con el propdsito de poder
atender esta poblacion del pais que estaba siendo desatendida por el sector financiero, hoy en
dia ASIDE se encuentra ubicado a nivel nacional brindado sus servicios a la comunidad
hondurefia, con méas programas como ser: Educacion, proyectos de agua potable, reforestacion,

ASIDE es una organizacidn socialmente responsable.

La presente investigacion realizada en ASIDE, tiene como objetivo analizar la razén por
que los clientes de las lotificadoras estan en morosidad con los lotes de terreno, ya que es el
problema principal de la institucién perjudicando las finanzas y sobre todo los proyectos futuros
de la institucion. El proyecto tiene como finalidad el sustento de la cartera de clientes en la
investigacion con la que cuenta con datos cualitativos y cuantitativos que estan demostrando
los factores determinantes influyentes en la morosidad de los lotes de terreno de la regional de

Villanueva, Cortés.

La investigacion se exterioriza en exponer y presentar la situacion Macroentorno,
Microentorno y con el analisis interno de la institucién todo enlazado con el tema de la
morosidad, a la vez se detallan las diferentes teorias y opiniones que los autores expertos tienen
en el tema de morosidad y factores que influyen en ella. Se determina el impacto que tienen
cada una de las variables de la investigacion como ser las independientes: Politica de Crédito,
clientes gestion de cobros, y gestidn de riesgos, la dependiente es la morosidad que en base a

esta variable se determina la realizacion del proyecto.



El capitulo Tres de la investigacion, claramente define la congruencia metodoldgica,
donde se observa la relacion entre las variables dependientes y dependientes comprobando asi
cada una de las preguntas y objetivos dados en la investigacion. Dicho proyecto basado en la
operacionalizacion de las variables con el tema principal del proyecto que es morosidad se
determinaron las dimensiones que se relacionan entre si para obtener los indicadores necesarios
para la realizar las encuestas telefonicas y escritas para obtener un resultado los posibles

factores que estan generando la morosidad en ASIDE.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
La Asociacion de Investigacion para el Desarrollo Ecolégico y Socioecondmico
(ASIDE), es una Organizacion Privada sin fines de lucro dedicada a la investigacion Ecoldgica,
Social y Econdmica. (ASIDE, 2018)” que ha venido ayudando a la sociedad de bajos recursos
con sus programas de apoyo para obtener un lote de terreno. Constantemente, estos proyectos
han sido muy aceptados por las personas de clase baja, ya que les brinda la oportunidad de un
lote de terreno para poder construir su vivienda”.
ASIDE, nace por iniciativa de un grupo de hombres y mujeres, que habiendo laborado para varias
Instituciones Publicas y Privadas en diversos campos y convencidos de la necesidad de trabajar
para la poblacion desfavorecida y excluida del proceso de desarrollo socioeconémico, deciden
incidir con la ejecucion de proyectos y programas, en la mejoria de la calidad de vida de la

poblacién mas pobre, fundando esta organizacidn orientada a la investigacion cientifica social y
al abordaje de los temas ecoldgicos y socioecondmicos (ASIDE, 2018).

La institucidn trata de potenciar la gran experiencia de los fundadores, considerando las
necesidades mas sentidas de los habitantes mas pobres de Honduras. Es asi como a finales de
1993, se funda la Asociacion de Investigacion para el Desarrollo Ecolédgico y Socioeconémico
ASIDE, y se pone en contacto con organizaciones ecoldgicas y socioeconémicas publicas y
Privadas para dar inicio a programas que contribuyan al desarrollo ecoldgico y socioeconémico
a nivel regional y nacional. (ASIDE, 2018). la union de ambas instituciones hace una fuerza
mas grande y mejor proyectada, ambas funcionan de la mano lo ambiental con lo social ya que
en cada proyecto de lotificacion ASIDE necesita de permisos ambientales para poder generar
cada proyecto, y las instituciones gubernamentales como las municipalidades de cada ciudad

dan el visto bueno para desarrollar cada proyecto

El programa de Lotificacion y vivienda de ASIDE tiene un impacto social muy fuerte,
ya que fue creado para poder ayudar a las familias mas pobres ya que son el sector con menos

oportunidades para poder a adquirir un solar y asi poder construir su vivienda. Este programa



nace en el afio 1999 después del huracdn MITCH siendo en ese afio un impacto a nivel nacional
por las pérdidas de cada hondurefio ASIDE vio una alternativa a la necesidad de las familias

pobres de Honduras, de acceder a un solar propio para construir su vivienda. (ASIDE, 2018)

El programa nace con un objetivo “Contribuir a mejorar las condiciones de vida de las
familias hondurefias, mediante la facilitacion al acceso de un lote de tierra, para construir una
vivienda digna”, donde ASIDE ayuda hacer realidad el suefio de cada hondurefio en tener un
lote de terreno con facilidades crediticias a costos mas bajos. Impacto institucional ASIDE a
través del programa de Lotificacion y vivienda, apoya a las familias hondurefias a adquirir un
lote de tierra, con una cuota baja sin pagar Prima, ni intereses y a largo plazo como se ve en la

siguiente tabla:

Tabla 1 Proyectos ASIDE 2018

LOTIFICADORAS | No LOTES VALOR LOTE CUOTA
Los Pinos 200 L. 35,000.00 L.200- L.500
Lomas del Plan 362 L. 29,000.00 L. 200.00
Monte Sinai | 214 L. 35,000.00 L. 700.00
Santa Elena | 89 L. 60,000.00 L.300- L.500
Santa Elena ll 82 L. 60,000.00 | L.300-L .600
Villas Coral 77 L. 70,000.00 L. 500.00

(Oficinas Aside, 2018)

En el cuadro se observa las lotificadoras con la cantidad de lotes que posees cada una
de ellas, asi como el valor del lote y las cuotas mensuales. ASIDE con el fin de mejorar las
condiciones de vida de las familias que accedan a un solar bajo este programa, a través del
patronato realizan las gestiones de los proyectos de: apertura de calles, agua potable, energia
eléctrica y alcantarillado (ASIDE, 2018).



Figura 1 Vivienda ASIDE

A nivel nacional existe una serie de programa que esta contribuyendo al desarrollo social
y economico en Honduras. El sector de vivienda busca garantizar la calidad de vida de los
hondurefios. La demanda de vivienda en Honduras ha sido determinada por la interaccion de
distintas variables: el crecimiento poblacional y la formacion de nuevos hogares, la inmigracion
de familias hacia las ciudades y la distribucion de ingresos, entre otros. El acceso a vivienda es
una necesidad que todo hondurefio ha tenido y podria ser la inversion mas importante del nucleo
familiar, es asi que se incorpora como estrategia para la reduccion de la pobreza (ProHonduras,
2018).

La poblacién de Honduras esta constituida por 8,576,500 personas (afio 2015), con una
de las mas altas tasas de crecimiento de Latinoamérica, el sector de vivienda no ha sido
desarrollado del todo para todos los hondurefios sin determinada clase social, siendo accesible
Unicamente para un pequefio porcentaje de habitantes, es por esto que se han disefiado una serie
de estrategias y programas que contribuyan a frenar el déficit habitacional. Dentro de los
servicios que se busca dar esta: la construccion de viviendas, el mejoramiento de viviendas
existentes y el acceso a servicios basicos (agua, electricidad), para una vivienda digna
(ProHonduras, 2018).



En Honduras se presentan grandes oportunidades de adquisicion de casas, el resultado del
gréafico con el 87% de apartamentos alquilados, da a conocer a los programas o instituciones
que trabajan dando un servicio para obtener una vivienda que hay un sector de la poblacion que

no esta haciendo atendido y por esa razén el alquiler de un apartamento lo encuentran mas facil.

M PROPIOS m ALQUILADOS

Figura 2 Apartamentos Honduras (ProHonduras, 2018).

En el presente grafico se observa que el porcentaje de viviendas hondurefias es muy bajo,
por lo que los hondurefios desisten de una vivienda propia por las faltas oportunidades de
financiamientos con las que cuenta el pais.

H PROPIAS m ALQUILADAS

Figura 3 Casas Honduras (ProHonduras, 2018)

En la figura 2 y figura 3, se observa que del total de apartamentos construidos el 87%
son alquilados y el 13% son propios y del total de casas construidas el 67% son para uso
personal y el 33% son para alquiler. Los resultados muestran el dinamismo del sector y las
oportunidades de Mercado cada vez mas prominentes gracias al desenvolvimiento positivo de
la economia. En el pais se ha determinado trabajar mas con los siguientes los sectores
prioritarios permitiendo al hondurefio crecer en vivienda social, el sector de construccion,

incrementar las oportunidades de empleo, mejorar el clima de negocios e inversion del sector y



a su vez, brindar un nivel de vida digno a la vida de cada habitante en honduras (ProHonduras,
2018).

El sector vivienda, atraviesa por una situacion dificil, desde hace muchas décadas y uno
de sus principales problemas ha sido la falta de politicas y de toma de decisiones por parte de
los demas sectores involucrados (inversionistas, compafiias constructoras, banca privada, banca
nacional, compradores, etcétera), conllevando esto al agravamiento en el sector, ya que no hay
apoyo para la adquisicion de un hogar con el consecuente aumento en el déficit habitacional el
cual es, sin lugar a dudas, crénico, siendo esta razon por la que los hondurefios menos
favorecidos, claman, exigiendo una pronta solucién a este problema. EI FOSOVI realizard
alianzas con organismos que se dediquen a resolver el problema habitacional, como:
instituciones internacionales, empresa privada, cooperativas y organismos no gubernamentales.
Esta institucién ha estado trabajando para la clase baja de los hondurefios ayudando asi a que
pueda haber un programa a la que puedan aplicar y asi optar por su hogar propio (ProHonduras,
2018).

En Consejo de Ministro se aprueba en mayo de 2014 la Comisién Nacional de Vivienda y
Asentamientos Humanos (CONVIVIENDA) como una entidad desconcentrada de la Presidencia de la
Republica, de interés publico y cuyo fin es la aplicacién de la ley del Fondo Social de Vivienda
(FOSOVI). En ese sentido, CONVIVIENDA nace con el fin de crear e implementar la politica Nacional
de Vivienda, de igual manera, que vela por que se cumplan cada uno de los programas y proyectos en

tiempo y forma como se han previsto.

El Objetivo de los programas es mejorar las condiciones de vivienda y de habitat de las
familias hondurefias de ingresos bajos y extrema pobreza ya que es el sector que se encuentra
mas descuidado por lo tanto CONVIVIENDA cuenta con los siguientes tipos de bonos: Bono
ABC: Esta dirigido a las familias con ingresos mayores de %2 salario minimo a 4 salarios
minimos. Sus modalidades son: mejoras de vivienda; adquisicion de vivienda nueva;
construccion de vivienda en lote propio; compra de lote y construccion de vivienda simultaneo;
liberacion de lote y construccién de vivienda simultdneo ya que son los casos mas comunes en

esta clase baja (ProHonduras, 2018).

Bono Vida Mejor: Esta dirigido a las familias con ingresos de 0 a %2 salario minimo,
incluye modalidades de construccién de vivienda nueva y mejoramiento de vivienda. Bono
ABA: Es el bono que promovera la ejecucion de desarrollos de vivienda social bajo la

modalidad de arrendamiento financiero con opcion a compra o mediante la modalidad de



crédito hipotecario, el apoyo financiero para estos proyectos es de suma importancia para poder
ayudar a los interesados en un hogar digno.

Bono Sector Maquila: Este es un programa que tiene por objeto apoyar a los trabajadores
del sector industrial maquilador del pais, busca mejorar su calidad de vida mediante la
adquisicién de vivienda en los proyectos certificados de CONVIVIENDA, segun lo resuelto en
el “acuerdo para la promocion de la inversion, proteccion del empleo, la salud y el acceso a la
vivienda de las y los trabajadores del sector textil maquilador hondurefio” este programa logra
un que cada ciudadano que trabaja en la maquila con sus ingresos bajos y que normalmente
migran de ciudad para una oportunidad de empleo puedan adquirir un Hogar, normalmente este

tipo de empleado alquila por la migracién que hace para poder laborar (ProHonduras, 2018).

Apoyo Financiero al Desarrollador: EI Apoyo Financiero al Desarrollador (AFD) es un
programa de caracter temporal para las primeras diez mil (10,000) viviendas de proyectos
certificados por CONVIVENDA que cumplan con los requisitos, ofreciendo una capital semilla
a los desarrolladores, Asignando de manera anticipada los recursos del Bono Habitacional a las
familias beneficiarias y un aporte adicional para infraestructura, que sera reintegrado al
momento del redescuento. Este programa estimula la construccién de vivienda, dando como
beneficio consecuente La generacion de empleo y la dinamizacion el sector (ProHonduras,
2018).

En la figura 4, se puede observar, los diferentes modelos de los proyectos habitacionales
que se han desarrollado en el pais, viviendas seguras y dignas listas para hacer habitadas, los
proyectos se han vendido desarrollando con un grado de aceptacién y satisfaccion por el
hondurefio, viviendas que cuentan con todos los servicios basicos para una vida mejor, dichos
proyectos se han venido desarrollando desde mayo del 2014, dando la oportunidad a los
hondurefios de poder obtener una vivienda con las facilidades crediticias para lograr el suefio

de ser duefio.



Figura 4 Proyectos Sociales Hondura.

Los proyectos habitacionales en el pais han ido creciendo debido a que el sector financiero
se ha involucrado en los proyectos de vivienda para los hondurefios, facilitando con ello las
posibilidades de un financiamiento mas practico acorde a los ingresos de los interesados en

obtener una casa.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Shuttleworth (2015), Menciona que “definir un problema de investigacion es el
combustible que impulsa el proceso cientifico y constituye la base de cualquier método de
investigacion y disefio experimental, desde un experimento verdadero hasta un estudio de

caso”.



1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA
ASIDE en los ultimos afios ha crecido en cartera de clientes especificamente en el
programa de lotificacion, este programa consiste para poder ayudar a las familias mas pobres a
que puedan adquirir un solar y asi construir su vivienda. En los tltimos dos afios se ha detectado
atrasos en los pagos de dichas cuotas de los solares haciendo esto un incremento més de lo

normal en la cartera de mora como se detalla en el siguiente gréfico.
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Figura 5 Mora ASIDE 2018

En la figura 5 se observa las 6 lotificadoras que pertenecen a la regional de Villanueva
Cortes y la deuda que tienen sus clientes en el afio 2018. Existen variables que pueden estar
afectando esta situacion, sin embargo, en este estudio se han logrado identificar cuatro variables
que serian las posibles causas de este acontecimiento las politicas de crédito, clientes, gestion
de cobros y gestion de riesgos, la figura presenta el total de morosidad en dinero con la que
cuenta cada una de las lotificadoras, por lo que se puede observar que la cartea de ASIDE
cuenta con mucho capital detenido en la variable morosidad, perjudicando las finanzas de la
institucion, actualmente se reconoce que un plan de mejoras para la recuperacion de la cartera

podria darle mas oportunidades de crecimiento para ASIDE.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Considerando el impacto que ha tenido el programa de lotificacion de ASIDE, para que
las personas de bajos recursos puedan adquirir un lote de terreno. Se determind profundizar en

dicha situacién formulandose la siguiente interrogante.



¢Como los procesos de las politicas de crédito, clientes, gestién de cobros y gestion de
riesgos estan afectando en la morosidad de los lotes de terreno de ASIDE, 2018?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
Es de suma importancia enunciar una serie de interrogantes que servirdn de enfoque para

poder llevar a cabo la presente investigacion, entre las cuales se mencionan las siguientes:

1) ;Como los procesos de la politica de crédito afectan en la morosidad de los lotes de terreno de
ASIDE, 2018

2) ¢Como el proceso de seleccion de clientes afecta en la morosidad de los lotes de terreno de
ASIDE, 2018

3) ¢Cémo el proceso de gestion de cobros afecta en la morosidad de los lotes de terreno de ASIDE,
2018

4) ;Cémo ASIDE gestiona el proceso de riesgos para prevenir la morosidad de los lotes de terreno?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Como objetivo se denomina el fin al que se desea llegar o a la meta que se pretende lograr
ya sea personal o empresarial. Es lo que impulsa a las personas a tomar decisiones o a perseguir
sus aspiraciones de algun determinado proyecto. Mediante la presente investigacion se pretende
enunciar las posibles causas que estén afectando a la Institucion ASIDE en el aumento de mora

en la cartera de clientes, dando como solucion al problema la presente investigacion

1.41 OBJETIVO GENERAL
Con el presente objetivo damos un anunciado claro de todas las metas que se necesitan
lograr al momento de concluir con la investigacién, Analizar como los procesos de politicas de
crédito, clientes, gestién de cobros y gestion de riegos estan influyendo con el aumento de

morosidad en la cartera de clientes de ASIDE.

1.42 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Los objetivos especificos son los pasos que se deben realizar en la presente investigacion
desarrollada en la institucién ASIDE, alcanzando a la vez el objetivo general del proyecto,

mediante los procesos y etapas para cumplir con la investigacion.

1) Definir como el proceso de politica de crédito de ASIDE ha afectado en el aumento en la

mora en la cartera de clientes
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2) ldentificar los posibles problemas que los clientes presentan y que han afectado con el

aumento de mora en la cartera de lotes de terreno.

3) Identificar si el proceso de la gestion de cobros en la cartera de mora de ASIDE, se esta

realizando de la mejor manera.

4) Determinar si ASIDE ha implementado los procesos de debida gestion de riesgos para

evitar el aumento en la mora en su cartera de clientes.
1.5 JUSTIFICACION

El presente documento define mediante la investigacion que puede sustentar o rechaza
la hipdtesis de como afecta la cartera de mora con referencia a ciertas variables, entre las cuales
se pueden mencionar, las politicas de crédito, clientes, gestién de cobros y gestion de riesgos,
a la institucion ASIDE, Por lo tanto, es de suma importancia el desarrollo de la investigacion
para afirmar o negar como estas variables influyen en la alta cartera de Mora en los pagos de

las cuotas de las siguientes lotificadoras:

400

350

300

250

200
150
100
: EEE
0

Lomasdel Monte Sinai Los Pinos Santa Elena | Santa Elena Il Villas Coral
Plan

Figura 6. Lotes por lotificadora (ASIDE, 2018)

En la figura 6, se observa la cantidad de lotes que actualmente posee cada lotificadora
que pertenece a la regional de Villanueva Cortés. Con el propdsito de exhortar Asociacion de
Investigacion para el Desarrollo Ecologico y Socioecondmico ASIDE, a identificar y solucionar
las posibles variables que estén afectando el retraso en los pagos de las cuotas de los solares.
De tal manera que se vea beneficiada en un escenario méas claro, y pueda erradicar las

situaciones que estén afectando a la institucion. Implementando variables reestructuradas para
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sacar el maximo provecho a la recuperacién de mora, favoreciendo en el crecimiento de la
Institucion y asi poder seguir proyectandose como una empresa sélida, responsable, que
muestra interés en el bienestar comun de los colaboradores y clientes beneficiarios de los lotes

de terrenos, logrando con ello incrementar su cartera de clientes fuera de mora.

La investigacion representa una oportunidad para la Asociacién de Investigacion para
el Desarrollo Ecoldgico y Socioeconémico ASIDE, ya que la cartera de clientes con mora ha
afectado para la implementacion nuevos proyectos, sin embargo, el resultado planteado en el
presente trabajo les proporcionara la informacion necesaria para tomar las mejores decisiones

posibles para la recuperacién de este capital.
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Figura 7 % mora a recuperar (ASIDE, 2018).

En la figura 7, se observa el porcentaje de mora a recuperar por cada una de las

lotificadoras en las que se enfoca nuestra investigacion.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

El marco tedrico amplia la descripcion del problema, tendra como finalidad principal
dar a la investigacion una claridad conceptual de los temas relacionados a empresas ONG que
se dedican ayudar a personas de escasos recursos que desean adquirir un lote de terreno, la
investigacion esta fundada por diversas teorias, politicas internas de crédito, cobros, gestion de
riesgos, a la vez por recomendaciones, opiniones y puntos de vista de diferentes intérpretes y
especialistas en el tema de la morosidad y otros elementos que pueden influir en ella afectando
la estabilidad de la institucion detectando asi los problemas que enfrentan los clientes y por los
cuales caen en morosidad. En este capitulo se encontraran conceptos basicos, complementarios
y a la vez muy especificos que van aportando claridad al contenido enfocado para la

investigacion con datos reales y comprobados por especialistas en el tema.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La situacién actual de las empresas o0 ONG dedicadas a la prestacion de este servicio
tiene un gran reto, debido a que la mayoria de la poblacion que adquiere este producto (Lote)
son personas de escasos recursos, con grandes limitaciones para adquirir fondos y poder pagar
en tiempo y forma las cuotas pactadas al inicio del proceso de adquisicién por lo cual
profundizaremos en las causas principales evaluando el macro y microentorno y la situacion

interna de la empresa.

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

Segun la RAE, la morosidad es "la falta de puntualidad o el retraso, en especial en el pago de o
devolucion de una cosa". En el mundo de las finanzas la morosidad hace referencia a la no devolucion
0 impago de las deudas contraidas. Estas personas que poseen deudas e impagos pendientes son
consideradas morosos de forma documental (Economia simple.net, 2016). La directiva de la lucha
contra la morosidad el 26 de agosto de 2016, la Comision adoptd un informe sobre la aplicacion
de esta Directiva. Globalmente, la aplicacién de la Directiva es positiva. Ya que ha contribuido
a poner de relieve el problema de la morosidad en las reformas econdmicas y agendas politicas
nacionales. Los retrasos en los pagos de todos los sectores se han reducido en diez dias de media
en comparacion con la situacion previa a la entrada en vigor de la Directiva. Algunos Estados
miembros incluso dedican un esfuerzo adicional a promover la cultura del “pago sin demora”.
No obstante, en el informe se sefiala que aun debe mejorar la aplicacion de la Directiva, en
particular, hay cuatro Estados de la Union Europea, Grecia, Espafia, Italia y Eslovaquia, que
incumplen su deber de implementar la Directiva de lucha contra la morosidad para proteger a
las pymes en sus relaciones comerciales (BRACHFIELD , 2017).
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La morosidad tiene efectos perniciosos para las empresas, ya que afecta a su liquidez y
flujo de caja, lo que complica su gestion financiera y atrasa su crecimiento. La Directiva
2011/7/UE del Parlamento Europeo y del Consejo del 16 de febrero de 2011, por la que se
establecen medidas de lucha contra la morosidad en las operaciones comerciales refuerza los
derechos de los acreedores mediante el establecimiento de plazos de pago para las empresas y
los poderes publicos que adquieren bienes o servicios (BRACHFIELD , 2017).

La Directiva europea contra la morosidad tiene como proposito evitar que las empresas
europeas, especialmente las pequefias y medianas y los emprendedores, sufran pérdidas por
culpa de los que no cumplen su plan de pago atrasando sus pagos en la liquidacion de las
facturas, afectando a estas pequefias empresas y perjudicando su flujo de caja (BRACHFIELD
, 2017). El 31 de diciembre del 2004, entro en vigor la ley de medidas de lucha contra la
morosidad en las operaciones comerciales si el comprador no paga el dia del vencimiento,
automaticamente se convierte en moroso, la morosidad es de los factores mas peligros a los que
se exponen las entidades financieras cuando realizan un préstamo. La morosidad es uno de los
grandes problemas para cualquier empresa ya que les evita el crecimiento en las finanzas, de
forma que las entidades y organismos financieros toman medidas para reducirla (Economia
simple.net, 2016).

De acuerdo con el organismo internacional, cerca de 200 millones carecen de vivienda
y 1.500 millones (mas del 20% del total) residen en casas inhabitables o indignas, en
condiciones de hacinamiento y promiscuidad. Un elevado porcentaje carece de servicios como
agua y cloacas. Estas falencias se agudizan en naciones de Africa, Asia y América Latina, en
ese orden. En nuestro continente, el déficit habitacional de Venezuela, Cuba y la Argentina
alcanza niveles casi imposibles de revertir. En el otro extremo, Estados Unidos y paises de
Europa tales como Esparia, Portugal y Grecia, atraviesan crisis financieras que generan serios
problemas con los deudores de créditos hipotecarios, muchos de los cuales no pueden continuar
enfrentando sus obligaciones. Los bancos centrales de las naciones principales habran destinado
desde el 2008, a la fecha cerca de 17 trillones (miles de millones) para paliar la crisis financiera
(EVANS, 2011)

El problema de la vivienda y la crisis financiera afectan, de una manera u otra, a todo el
mundo. Se genera malestar social. Prueba de ello es lo que sucede en Espafia, Grecia y Portugal.
Ciertamente no es bueno para la economia que caigan bancos y empresas. Menos ain que miles

de familias dejen de pagar por sus viviendas y las pierdan, teniendo que ir a vivir con parientes
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y, por ende, perdiendo en calidad de vida como consecuencia final del “boom inmobiliario” que
no redujo los valores, sino que, en contrario, dio lugar a la duplicacion de los precios. Se
observa un elevado déficit habitacional, estimado en mas de 3 millones de casas. Casi el 60%
de la poblacidn carece de cloacas, en tanto que cerca del 40% acusa falta de agua potable. A lo
expuesto, corresponde afadir situaciones de imposibilidad de pago, originadas en la pérdida del
poder adquisitivo del salario a consecuencia de la inflacion. Este gravisimo escenario se reitera
en el tiempo (EVANS, 2011)

En 1989, el Banco Hipotecario Nacional, frente a una inflacion del 249% anual
imposible de soportar por los deudores dispuso que el monto de las cuotas no podia superar del
20 al 25% de los ingresos de quienes ocupaban la vivienda. En el caso de los jubilados, el
porcentual se fijo entre el 10 y el 15%. La mora se redujo del 86% al 14%, mientras que las
familias no perdieron sus propiedades. Todos aportaron, y perdieron menos. Gano la sociedad,
En otras partes del mundo hoy se padecen situaciones similares. ElI Estado, o los Bancos

Centrales intentan paliar las respectivas situaciones (EVANS, 2011).

Estados Unidos atraviesa, con otras causas, un contexto parecido. Cerca de 10 millones
de familias deben a los bancos montos que no pueden o no les conviene pagar porque superan
el valor de las casas. En algunos estados, los afectados oscilan en el millon. Sumados los
valores, resultaron tan impresionantes, que el gobierno y la Reserva Federal debieron auxiliar
a varias instituciones bancarias para que no cayeran mas de los que debieron cerrar. Fue la
consecuencia de factores no previstos ni solucionados oportunamente. EI Gobierno asisti6 a los
bancos para no producir un negativo efecto cascada en la economia. Pero no se soluciond el
problema de fondo, porque no se tuvo en cuenta a los deudores que siguen con el problema y
abandonan las pertenencias (EVANS, 2011).

El valor de las propiedades, en algunos estados, ha caido a la mitad o la tercera parte.
Las familias prefieren alquilar. En Espafia, se estima que, en 2010, fueron embargadas 118 mil
propiedades. La cifra total en riesgo superaria 1.000.000 de casas y departamentos.
Contrariamente, existen miles de casas que no se pueden vender, por falta de compradores. En
Colombia, aln se debate en la justicia la correcta aplicacion de una ley del afio 1999, la Ley
Marco de Vivienda sobre los montos de deudas originadas en las denominadas UPAC.
Mensualmente, se rematan centenares de viviendas, favoreciendo -hasta ahora- al sistema
financiero (EVANS, 2011).
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El parlamento colombiano, como en la Argentina, deberia intervenir para reestructurar
los saldos ajustandolos a la realidad, considerando lo prestado y lo pagado, sin tener en cuenta
la constante capitalizacion de intereses que producen anatocismo. Cuando las deudas superan
los valores de los bienes que las garantizan, pagarlas no tiene sentido. Espafia, Estados Unidos,
Portugal, y otras naciones, no acostumbradas a estos conflictos, deberian evaluar los escenarios
y analizar diversas alternativas. Cabe sefialar que estos lamentables hechos posibilitan la

aparicion de quienes lucran con tremendas ganancias (EVANS, 2011).

2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

La morosidad supera el 10% del total de la cartera de préstamos en Honduras, ademas
la cartera de clientes no ha crecido y la de préstamos reflejan solo un 5% de aumento Frente a
este panorama, el vicepresidente de la Red de Micro financieras de Honduras, recomendé a las
micro financieras ser méas eficaces y eficientes en el otorgamiento de lineas de crédito, para
evitar que pueda crecer este porcentaje de cartera de mora en el pais (Central AmericaData.com,
2018). La morosidad se extiende a varios sectores de la industria desde una tarjeta de credito,
hasta un préstamo, debido a esta situacion, la banca hondurefia accedera a registro de morosos,
este acuerdo permitira el acceso del sistema financiero (banca privada, sociedades financieras,
cooperativas), deudas que el contribuyente mantenga con el fisco (Central AmericaData.com,
2018).

En el 2016, en honduras crecid la morosidad en la banca, la comisién de bancos y
seguros mostro los resultados del primer trimestre de este afio, en marzo se registraban L5,803
Millones en saldos insolutos, en el 2015, en el primer trimestre los resultados de morosidad
fueron de L4,124.50 Millones de los que 3,363 Millones corresponden a prestamos atrasados,
la morosidad en el pais cada vez es mas critica debido a factores que perjudican la estabilidad
econdmica del ciudadano hondurefio, las altas tasas en los préstamos, el salario minimo es

insuficiente para cubrir tasa mas altas que él (La Prensa, 2016).
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Figura 8 Cartera Crediticia de Banca Privada (AHIBA, 2018)

El sistema bancario comercial de honduras cerro el primer trimestre del 2018, con una
reduccion de mora, ya que en marzo la cartera crediticia en morosidad fue de L7, 021 Millones
de lempiras informo la asociacion Hondurefia de Instituciones Bancarias, segun el anlisis de
la AHIBA, los indicadores de riesgo de la cartera de crédito han continuado mejorando ya que
la mora de la cartea a marzo 2018, fue de 2.3% mejor que la tasa de 2,6% de marzo 2017,
(AHIBA, 2018).

2.1.3 ANALISIS INTERNO

El rubro de las ONG tiene un alto crecimiento y competitividad, la DIRRSA (direccion
de regulaciones, registro y seguimiento de las asociaciones civiles) posee un registro de 14,600
organizaciones entre fundaciones, ONG, iglesias y asociaciones que deben anualmente
presentar a esa entidad los estados financieros para demostrar las fuentes y el destino de los
recursos (La Prensa, 2018). La Asociacion de Investigacion para el Desarrollo Ecoldgico y
Socioecondmico ASIDE, es una Organizacion Privada sin fines de lucro dedicada a la
investigacion Ecoldgica, Social y Econémica. Por lo que tendrd que seguir evaluando sus
procesos actuales de créditos y cobros que le permitan cumplir con sus obligaciones y asi
desarrollar todos los proyectos como ser: vivienda, educacion, generacién de empleo,

Infraestructura Social y proteccion del ambiente, con el proposito de fortalecer la Sociedad
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Civil y sus organizaciones, para mejorar las condiciones de vida de la poblacion hondurefia
(ASIDE, 2018).

ASIDE cuenta con muchas fortalezas dentro de sus proyectos, asi como varios aspectos a

mejorar para lo cual se establece el siguiente analisis FODA (ASIDE, 2018).
1) FORTALEZAS

ASIDE cuenta con variables que le permiten tener oportunidad de crecimiento en el
desarrollo y ejecucion de proyectos sociales dentro de las cuales podemos considerar las

siguientes:
1.1) Cobertura en todo el pais (Oficinas regionales)
1.2) Experiencia de los fundadores

1.3) Diversificacion de programas (ambiente, agua potable, educacion virtual, desarrollo

socioecondémico)

1.4) Programa de crédito individual o grupales dirigidos a contribuir con el desarrollo de

la micro, pequefia y mediana empresa
1.5)) Generacion de empleo
2) OPORTUNIDADES

Dentro de las ONG existe una seria de oportunidades de las cuales podemos mencionar las

siguientes
2.1) Crear nuevos programas de desarrollo social a nivel nacional

2.2) Aportar su experiencia en lo que se refiere a incorporar iniciativas de salud en

programas de desarrollo.

2.3) Asociarse con organismos y gobiernos internacionales para atraer mas beneficios a

las personas de escasos recursos
3) DEBILIDADES
3.1) Procesos no estandarizados
3.2) Falta de tecnologia

3.3) Alta rotacion de personal
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3.4) Falta de publicidad
4) AMENAZAS

4.1) negacion de permisos ambientales por parte de las diferentes municipalidades para la

realizacion de nuevos proyectos
4.2 ) Problemas de Corrupcion que actualmente atacan a las ONG
4.3 ) Vulnerabilidad a la crisis econémica
4.4 ) Cambio de legislaciones para acreditacion de ONG

ASIDE tiene una serie de debilidad que puede aprovechar como una serie de
oportunidades para fortalecerse, asi mismo cuenta con un potencial de fortalezas que caminando
de lamano con las oportunidades se pueden emprender una serie de proyectos socio econémicos

que lograran favorecer a las personas mas necesitadas del pais.

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

Para la siguiente investigacion se ha recurrido a las siguientes teorias, dicha informacion
ayuda a respaldar es estudio, permitiendo adquirir un mayor conocimiento, ofreciendo una guia
de los elementos a incluir y analizar para este estudio. El presente estudio esta enfocado en el

analisis de morosidad en ASIDE, enfocado a las siguientes teorias relacionadas con el tema.
2.2.1 POLITICAS DE CREDITO

Las politicas de crédito son los lineamientos técnicos de los que dispone una empresa,
con la finalidad de otorgar facilidades de pago a un determinado cliente. Dicha politica implica
la determinacion de la seleccion de crédito, las normas de crédito y las condiciones de crédito,
la politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe concederse crédito a
un cliente y el monto de éste. La empresa no solamente debe ocuparse de los estandares de
crédito que establece, sino también de la utilizacion correcta de estos estandares al tomar

decisiones de crédito (Conexionesan, 2016).

ASIDE establece plazos de crédito segun el valor del terreno es decir si el terreno tiene
un costo total de L 60,000 y las cuota de este es de L 500, se espera que el lote de terreno sea
pagado en 120 cuotas menos los L 1,000 que se dan de prima se esperaria que en 118 cuotas
pueda cumplir con el pago del terreno total, este tipo de programas esta enfocado en personas
de escasos recursos siendo esto el principal requisito para completar el proceso, dicho requisitos

son descritos en el siguiente proceso (ASIDE, 2018).
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Las politicas de crédito y cobro son normas de actuacion dictadas por la direccién de la
empresa y se derivan directamente de la estrategia de riesgos establecida de cada empresa. No
obstante, las politicas de crédito también tienen en cuenta otros factores que matizan las grandes
lineas marcadas por la estrategia de riesgos. Un punto determinante es que la politica de créditos
ird siempre estrechamente ligada a la politica de marketing de la empresa, esta politica debe
definir plazos de pago propuestos para todos los clientes, estos plazos deben de estar adaptados
a cada categoria de clientes, por ejemplo cuando mas elevado sea el riesgo en un determinado
segmento, mas corto debe de ser el plazo de pago (plataforma multisectorial contra la
morosidad, 2015).

1) Tipos basicos de Politicas de Crédito y Cobro

1.1) Normales

1.2) Restrictivas

1.3) Flexibles
2) Politicas de Crédito Normales

Las politicas normales son las mas convencionales y buscan el equilibrio en el riesgo de

clientes, asumiendo en algunos casos ciertos riesgos y permitiendo los plazos de pago comunes
en la industria. Las empresas que adoptan este tipo de politicas tendran que financiar
moderadamente a sus clientes y por ello deberan asumir ciertos costos financieros (plataforma

multisectorial contra la morosidad, 2015)
3) Las politicas de crédito y cobro restrictivas
Son aquellas en las que predomina el aspecto financiero sobre el comercial, dando

prioridad al coste del crédito y no a los efectos comerciales que pueda significar la decision de
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conceder o denegar un crédito. Las empresas que adoptan este tipo de politicas no tienen
grandes planes de crecimiento a corto plazo y se conforman con mantener su cifra de ventas y

cuota de mercado (plataforma multisectorial contra la morosidad, 2015).
4) Las Politicas Flexibles

Estas politicas liberales se basan en que lo mas importante es el aspecto comercial y el
crédito es un instrumento para ganarnos al cliente, por lo que las concesiones de crédito son
inversiones para fidelizar a los clientes y ganar cuota de mercado. Este tipo de politicas liberales
conceden plazos largos a los clientes para pagar las facturas y dan crédito con facilidad a la
mayoria de los compradores para aumentar el giro comercial (plataforma multisectorial contra
la morosidad, 2015).

5) Clientes

Cliente es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para
una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios (Promonegocios.net, 2009). Todos los que
venden un producto o un servicio, deberian estar atentos de quien les compra y quien les
consume. Quién es el cliente, cudntos afios tiene, en cudl etapa de vida se encuentra
actualmente, en donde vive, es usuario de redes sociales, cudl es el e-mail, teléfono celular,
cuanto compra al afio, que tan frecuente, etcétera, ya que es una manera para saber a quién sera

nuestro cliente (plataforma multisectorial contra la morosidad, 2015).

A la vez no puede ser considerado de forma individual. Todo cliente se relaciona con
otros que son como él y por lo tanto que pueden ser potenciales clientes de nuestra empresa, y
en esa relacién, comenta las bondades y las frustraciones de sus relaciones profesionales,
personales y comerciales con lo que puede influir en las decisiones de los que se relacionan con
él, algo que las empresas tienen que considerar y aprender a valorar, para tomar decisiones cada
vez mas precisas, los clientes del siglo XXI exige algo mas, que no es otra cosa que considerar
al cliente en toda su magnitud, con miras amplias, considerando al cliente como un ser social,

esto es que se relaciona e influye en otros de su entorno (Marketing XXI, 2018).

Para ASIDE es importante considerar las expectativas y necesidades de sus clientes es
por esta razon que el programa de desarrollo socioeconémico busca desarrollar programas de

beneficios para las personas mas necesitadas de cada region del pais, proporcionandoles un
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lote de terreno que pueda ser accesible tanto en sus condiciones econdmicas, ubicacién, tamafio
del lote y que por medio de los patronatos de cada lotificadora puedan adquirir con el tiempos

los servicios basicos para tener condiciones de vida aceptables
6) Gestion de Cobros

La gestion de cobros son las tareas administrativas y financieras orientadas a la
captacion de recursos monetarios procedentes de una transaccion econdmica o mercantil. Por
esta razén la labor principal de la gestion de cobros es la obtencion de la recaudacion en un
organismo o empresa. La labor de gestién de cobros se suele encasillar en las funciones
de tesoreria en los departamentos financieros, siendo importante en la consecucion de los

recursos financieros por parte de los clientes (Economipedia , 2018).

Dentro del departamento de tesoreria, el area de gestién de los cobros tiene una
importancia relevante debido a que esta area es la encargada de ordenar, planificar y controlar
todos los ingresos de una organizacion, haciendo asi de 6rgano fiscalizador y de reclamacion
de los ingresos en una organizacion. Esta funcion desempefia tareas de control de las deudas y
préximos vencimientos, previsiones de pago de los clientes, planificacion de los
vencimientos, asi como reclamacion ante la falta o retraso en el pago por parte de los
consumidores. Ademas, en determinadas ocasiones es la encargada de contabilizar dichos
cobros en la cuenta de los clientes, del control y seguimiento de las posibles deudas, asi como

de la regularizacion y conciliaciones de los saldos de los clientes. (Economipedia , 2018).

Una mala gestién de cobros puede tener consecuencias nefastas para cualquier entidad.
De hecho, puede llevar a una empresa eficiente y competitiva a la quiebra. No hay que olvidar
que al no tener recursos econdmicos no pueden hacerse todos los pagos requeridos en tiempo y
forma, con el consecuente problema de que otros clientes puedan tener una percepcion erronea
de la empresa al verla como una entidad poco fiable (CTISoluciones ). A continuacion, se
describe el proceso actual de cbmo ASIDE maneja su proceso de gestion de cobro para cada

lote que cae en mora por falta de pago segin tiempo previamente establecido.
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Figura 10 Proceso Actual cobro

El proceso de cobro realizado en la institucion ASIDE, permite ver como realizan la
gestion de cobro ya que la morosidad ha incrementado y esto puede desbalancear ASIDE
dandole problemas financieros a futuro. el cliente cuenta con los primero Diez dias de cada mes
para su pago de cuota, si en este laxo de tiempo el cliente no realiza su pago el promotor de
ASIDE que es el encargado de la gestion de cobro tiene la obligacion de comunicarse con el
cliente para recordatorio de su cuota vencida, teniendo asi todo el mes para presentarse a la
oficina y poder cancelar su cuota pendiente, de lo contrario ASIDE documenta su

incumplimiento enviando al cliente notas de cobro (ASIDE, 2018).

7) Gestion de Riesgo

La administracién de los riesgos asociados al préstamo de dinero no es una obligacion
que se limita exclusivamente a los bancos o las entidades financieras que otorgan los créditos,
Cualquier empresa que solicita un crédito también debe contar con mecanismos que le permitan
una adecuada gestion del riesgo crediticio, compatible con la gestidn realizada por las entidades
financieras, y exigida por los reguladores (Conexionesan, 2016). Una definicion simple
ofrecida por el Comité de Basilea sobre el riesgo crediticio es que se trata del riesgo de que un
prestatario no cumpla con el pago del crédito otorgado en los términos y condiciones acordados.
Para reducir o mitigar este riesgo, una entidad financiera debe establecer parametros de
exposicion al mismo que, por un lado, permitan maximizar su rentabilidad y, por otro lado,
mantengan el riesgo dentro de limites razonables. Los préstamos o créditos bancarios son la
mayor fuente de riesgos de este tipo para las entidades financieras. Usualmente los reguladores
exigen que la direccion de un banco apruebe y revise periodicamente la politica de créditos y

de riesgos (Conexionesan, 2016).
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El riesgo crediticio se extiende en muchos &mbitos de la actividad empresarial. La
administracion de cuentas por pagar o cobrar, por ejemplo, es una forma de crédito obtenido u
otorgado respectivamente por una empresa. La informacion financiera de una compaiiia
permite a un banco establecer cual es su nivel de riesgo, y a partir de esta informacion tomar
decisiones sobre el otorgamiento o no de un nuevo crédito. De ahi la importancia de una gestion

adecuada del propio riesgo (Conexionesan, 2016).

En el caso de riesgo de crédito, abarca a la totalidad del ciclo del crédito, que comprende
los procesos cronoldgicos de admision, seguimiento y, si llega a ser necesario, recuperacion, a
raiz de las recomendaciones surgidas de las conclusiones del Nuevo Acuerdo de Capitales de
Basilea (NACB) y de la normativa actual basada en el mismo, las entidades financieras estan
Ilevando a cabo una revolucion en el marco de la gestion del riesgo considerado en su globalidad
(crédito, mercado y operacional). Esta termino ayuda a la organizacién a mantener la liquidez
que necesita para poder seguir en el mercado la organizacion, ya que con la gestion de riesgo

se determinan las metas de crecimiento y sobre toda la rentabilidad de la empresa (Nemesis ).

2.3 CONCEPTUALIZACION

A continuacion, se presentan los conceptos de la investigacion que se consideran deber
ser definidos para evitar confusiones sobre su procedencia y aplicacion en el presente estudio.
Estos significados han sido extraidos de diversas fuentes especializadas en el tema con el

proposito de dejar claridad en cada uno de ellos.

1) ONG: Las ONG son organizaciones independientes y sin animo de lucro que surgen a raiz
de iniciativas civiles y populares y que por lo general estan vinculadas a proyectos sociales,
culturales, de desarrollo u otros que generen cambios estructurales en determinados

espacios, comunidades, regiones o paises (eacnur, 2017).

2) Morosidad: Se denomina morosidad a aquella practica en la que un deudor, persona fisica
o juridica, no cumple con el pago al vencimiento de una obligacion. De manera general, la
condicion de moroso se adquiere una vez gque una obligacion no es afrontada al vencimiento

por parte de una persona u organizacion (Conomipedia, 2018).

3) Riesgo: se define como la combinacion de la probabilidad de que se produzca un evento y
Sus consecuencias negativas. Los factores que lo componen son la amenaza y la
vulnerabilidad (CIFEN , 2018).
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4)

5)

6)

7)

Lote terreno: Un terreno, por ejemplo, puede dividirse en varios lotes. Es habitual el uso de
la nocion de lote para hacer referencia a la parcela obtenida mediante la division de una

superficie que sera destinada a la edificacion (Porto, 2019).

Cuota: cuota, del latin quota, es una parte fija y proporcional de algo. EI concepto suele
utilizarse para nombrar a la cantidad de dinero que se paga de manera regular a un club,

asociacion (Definicion , 2018).

Lotificadora: Empresa constructora que urbaniza terrenos para venderlos por lotes con el

fin de construir casas (Real Academia Espafiola , 2018).

Cartera de clientes: Se denomina cartera o portfolio de clientes al conjunto de clientes que
los vendedores de una empresa tienen dentro de un &area de venta y con los que interesa
mantener un contacto. Conseguir una cartera de clientes es muy importante para cualquier
empresa ya que esa base de datos permitira generar ventas, nuevos clientes y por tanto mas

ingresos (Consumoteca, 2018)
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

Dada la formulacion del marco teérico como base fundamental de la investigacion, se
procede a ingresar a este nuevo capitulo en el cual se determina las metodologias, los
procedimientos y las técnicas que se aplicaran en el desarrollo correcto de la investigacién. De
esta manera se determina cual es la metodologia mas indicada para analizar la mora ocasionada
en la cartera de clientes de ASIDE. Para obtener un mayor conocimiento sobre la investigacion
sobre la morosidad en la cartera de clientes de ASIDE vy tener la percepcion de las razones ya
sean internas que estan derivando esta situacion. Se trabajé mediante una entrevista al personal
de la regional de Villanueva, Cortes obteniendo, asi como fuente primaria para el proyecto,
observando las opiniones propias del porque ellos piensan que la morosidad ha incrementado
en las lotificadoras, a lo largo del capitulo se explican y presentan los métodos, técnicas y
procedimientos que se aplicaron para poder obtener la informacion necesaria para poder

desarrollar la investigacion.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En esta seccion se demuestra la relacion entre el marco tedrico y el planteamiento del
problema con las variables Politica de Crédito, Clientes, Gestion de Cobros, Gestion de Riesgo
ya que son las correspondientes para poder estructurar esta investigacion de una manera eficaz

para la ONG ASIDE, con respecto a la morosidad en su cartera de clientes.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA
La matriz pretende resumir el proceso del planteamiento del problema de ASIDE,
relacionando las preguntas de investigacion, la hipoétesis, y las variables dependientes e
independientes, con lo que se genera una vista mas amplia de la investigacion, tal y como se

muestra a continuacion:
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Tabla 2, Matriz Metodoldgica

4) (Como ASIDE
gestiona el proceso
de riesgos para
prevenir la morosidad
de los lotes de
terreno?

Determinar si
ASIDE ha
implementado
los procesos de
debida gestion
de riesgos para
evitar el
aumento en la
mora en su
cartera de
clientes.

PREGUNTAS DE OBJETIVOS VARIABLES
TITULO PROBLEMA | INVESTIGACION | GENERAL | ESPECIFICO | DEPENDIENTE | INDEPENDIENTE
Definir cémo el
proceso de
1) ;Cdémo el proceso politica de
de la politica de crédito de
crédito afecta en la ASIDE ha
morosidad de los afectado en el Politicas de crédito
lotes de terreno de aumento en la
ASIDE, 2018 mora en la
cartera de
clientes
Identificar los
. posibles
2) (Coémo el proceso A:nallzar problemas que
+C6mo los de seleccion de como los | |os clientes
procesos de las | clientes afectaen la | Procesos de | presentan y que )
o politicas de | morosidad de los politicas de | han afectado Clientes
Analisis crédito, lotes de terreno de crédito, con el aumento
control demora | oo ASIDE, 2018 clientes, | de mora en la
de la asociacion gestion de gestion de | cartera de lotes
de b cobros y de ASIDE
investigacion cobros y gestion de .
gestion de - — . Morosidad
para el Hiesqos estan riegos de | Identificar si los
desarrollo 9 ASIDE han | procesos de la
ecologico afectando en la afectado P et d
socioecgnom);co morosidad de | 3) ;Como el proceso conel ge;tlon el
los lotes de | de gestion de cobros cobros en fa
aumento en | cartera de mora i
terreno de afectaen la I I Gestion de cobro
ASIDE, 2018? | morosidad de los amoraenfa | de ',A‘SID.E‘ se
carterade | esta realizando
lotes de terreno de clientes del .
ASIDE, 2018 - | Gelamejor
manera.

Gestion de riesgo

En la tabla 2, se observa la matriz metodoldgica partiendo del titulo de la investigacién

del cual se desprende el problema de la investigacion y para el cual se establecieron cuatro

preguntas claves referidas a las variables que se estaran analizando
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Este proceso consiste en descomponer deductivamente las variables que componen el
problema de investigacion, partiendo desde lo méas general a lo mas especifico, es decir que
estas variables se dividen (si son complejas) en dimensiones, areas, aspectos, indicadores,
subindices, items, mientras si son concretas solamente en indicadores, indices e items. Una
variable es operacionalizada con la finalidad de convertir un concepto abstracto en uno
empirico, susceptible de ser medido a través de la aplicacion de un instrumento (Metodologia

de la Investigacion Cientifica, 2013).

Edad |
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Figura 11. Diagrama de variables

En la figura 11, se presenta el diagrama de las variables que intervienen en el tema de
investigacion, la morosidad es la variable dependiente considerada para el estudio y de esta se
generaron cuatro variables independientes que tienen gran influencia en ella de esta se
generaron dimensiones que se relacionan entre si para obtener los indicadores de la

investigacion.
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A continuacion, se presenta la tabla de operacionalizacion de variables, donde se

detallara la variable dependiente y las variables independientes con sus respectivas

dimensiones e indicadores

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

Continuacién de la tabla 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
DIMENSIO UNIDADES
VARIABLES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPE?A\'T_CION NES (CATEGORIAS)
1. Como considera | Muy Bueno 5
usted la edad 4
minima (18 afios) |-BU€N0
para adquirir un | Regular 3
lote de terreno
requerido por Malo 2
ASIDE
Muy malo 1
Edad
2. (Cual considera | 18-25 5
usted que es la ~ 4
edad adecuada que 26-33
deberia considerar | 34-41 3
ASIDE para que 2
las personas 42-49
puedan optar a un
lote de terreno? 1
50- 57
5
3. ;Como Muy Bueno
considera usted el | Bueno 4
monto de la prima 3
(Lps 1,000) para | Regular
poder obtener un Malo 2
. . . lote de terreno
| son los lineamientos Es el tiempo M | 1
E técnicos de los que | determinado con . Prima uy malo
i Politi dispone una el que cuentael | Requisitos 4.;Quémonto | 200 - 300 1
% cade empresa, con la cliente de considera usted 2
w Crédi | finalidad de otorgar ASIDE, para ! ; 300 - 500
i to | facilidades de pa%o poder can?:elar par:wr:spggr;\ruiglszia 500-700 3
% aun de_termlnado su lote de de un lote de
- cliente. terreno terreno de 700-1000 4
ASIDES 5
1000-1200
5. ¢Como 5
considera usted la Muy Bueno
politica que Bueno 4
Beneficiari | establece ASIDE 3
0 donde el Regular
beneficiario no Malo 2
puede ser un
menor de edad Muy malo 1
Muy Bueno 5
6 ¢Como considera 4
usted las fechas de Bueno 3
pago establecidas | Regular
Fec;aode por ASIDE en la 2
Pag cual tienen que | Malo
cancelar del 1 al 1
10 de cada mes?
Muy malo
Condicién de 7 ¢Como considera Muy Bueno
0,
Credito Descuento el 10% de Bueno
descuento que
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Continuacién de la tabla 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
DIMENSIO UNIDADES
VARIABLES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPE?&T_C'ON NES (CATEGORIAS)
ofrece ASIDE por
la cancelacion total
del terreno? Regular 3
Malo 2
1
Muy malo
Muy Bueno 5
8. (Cémo 4
considera usted el |-BU€N0
precio del lote de Regular 3
terreno con
ASIDE? Malo 2
Valor de Muy malo 1
Terreno 15,000-30,000 5
9. ;Cuél es el —
precio del lote de | 30,000-45,000 4
terreno que mejor 3
se adecuariaasu | 45,000-60,000
situacion 60,000-75,000 2
econoémica?
75,000-90,000 1
Muy Bueno 5
10.;.Como 4
considera usted el |-BUeN0
plazo para la Regular 3
cancelacion total
del lote de terreno? | Malo 2
1
Plazo Muy malo
11.;Cudl es el 5 afios a 10 afios 5
plazo de tiempo . . 4
que usted 10 afios a 15 afios
considera el 15 afios a 20 afios | 3
adecuado para la
cancelacion de su | 20 afios a 25 afios | 2
lote de terreno?
25 afos a 30 afios 1
Muy Bueno 5
12.,Cémo | Bueno 4
considera usted la 3
cuota a pagar por | Regular
el lote de terreno? Malo 2
1
Cuota R Muy malo
eualesla a4 300 5
cuota que mejor se
adecua a su 300- 600 4
situacion 3
econdmica actual | 600- 900
para la cancelacion 900 - 1200 2
de su lote de
terreno? 1200- 1500 1
Cliente es la Es la persona 14¢Considera que | Definitivamente SI 5
persona, empresa u - -
) interesada en su antigiiedad . 4
organizacion que dquiri | Ii d Posiblemente Sl
Clien | adquiere o compra adquirir un lote Posicion - como ¢ |en}e € . 3
tes | de forma voluntaria | 4€ terrenocon Crediticia | A\ntiguedad ASIDE le Indeciso
roductos o los beneficios beneficia para ] 2
produ que ofrece obtener arreglos de | Posiblemente No
Servicios gue ASIDE pago? Definitivamente 1
necesita o desea No
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Continuacién de la tabla 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
DIMENSIO UNIDADES
VARIABLES CONETUAL OPEI?AAI\_CION NES ITEMS (CATEGORIAS) ESCALA
para si mismo, para
otra persona o para 15 (Como Muy Bueno >
una empresa u . conmdgra_usted el Bueno 4
organizacion Cumplimie | cumplimiento fie
nto de sus sus pagos seglin | Regular 3
pagos las fechas previstas
del 1 al 10 de cada | Malo 2
mes ? 1
Muy malo
Muy Bueno 5
16. ;Como 4
considera usted las | BUENO
medidas de 10X15 Regular 3
de cada lote de
terreno de ASIDE? | Malo 2
Tamafio de Muy malo 1
lote 5
17 {Cudl considera 10X10 m
usted como las | 10X15m 4
medidas 3
adecuadas para | 18X15m
obtener un lote de 20X15 m 2
terreno?
30X15 m 1
18 ;Cree usted | Definitivamente SI | ©
que I_a falt/a _de Posiblemente SI 4
servicios basicos
afecta el interés en | Indeciso 3
pagar su cuota ] 2
mensual del lote de | Posiblemente No
) terreno? Definitivamente
Expectativas |  servicios No 1
y Basicos 5
Necesidades 19 ¢Cuél de los | Agua Potable
s_|g_U|ent,es_ Alumbrado Publico | 4
servicios basicos
considera como el | Alcantarillado 3
mas importante ] 2
para obtener su | Seguridad
lote de terreno? | Recoleccion de 1
residuos
20. ;Como Muy Bueno 5
considera usted la | Bueno 4
ubicacién de la 3
Iotificadora donde | Regular
posee su lote de Malo 2
terreno
L Muy malo 1
Ubicacion Centros de
21. ;Cuél de los educacion 5
siguientes aspecto
considera usted Servicios Médicos 4
deberia tener la
lotificadora cerca Mercados 3
parar obtener su | Transporte 2
lote de terreno
Ciudades cercanas | 1
La gestion de cobros | Son las técnicas 22. ¢Resibe usted | Siempre 5
Gesti son las tareas que ASIDE Ilamadas por parte -
6nde | administrativas y utiliza para Procedimient | Ilamadas del personal de | €on Frecuencia 4
Cobr financieras identificar al os Internos | Telefénicas ASIDE, como Regular 3
0 orientadas a la deudor y recordatorio de
captacion de determinar el pago de su cuota? | A veces 2
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Continuacién de la tabla 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
DIMENSIO UNIDADES
VARIABLES CONGEPTUAL | OPERACION NES ITEMS (CATEGORIAS) ESCALA
AL
recursos monetarios proceso de 1
procedentes de una | cobro correcto Nunca
transaccion
econémica o Una Semana 5
mercantil. 23 ¢Cuando fue la
dltima vez que Dos Semanas 4
recibi6 un llamada Un Mes 3
por parte del
personal de Dos Meses 2
ASIDE?
Mas de 2 Meses 1
Siempre 5
24 ;Recibe usted -
visitas mensuales | Con Frecuencia 4
del promotor Reaular 3
asignado a la Y
lotificadora para el | A veces 2
cobro de su cuota?
Visitas de Nunca 1
cobro Semanal 5
25 ¢Con que Quincenal 4
frecuencia recibe
visitas por parte | Mensual 3
del promotor de Cadad 5
ASIDE? ada dos meses
Cada 3 meses 1
Siempre 5
26 ¢Ha Recibido | Con Frecuencia 4
usted, Notas de
Cobro por parte de Regular 3
ASIDE? A veces 2
Notas de Nunca 1
Cobros 1 mes 5
27 (Cuando usted | » meses 4
se encuentra en
mora cada cuanto | 3 meses 3
recibe notas de
cobro? 4 meses 2
5 meses 1
Es el proceso de L
como ASIDE 28. c-'considera Definitivamente Sl 5
mide su riesgo - usted que al Posiblemente SI | 4
en cada Cumplimie | adquirir mas de un
lotificadora, nto de sus | lote de terreno sus | Indeciso 3
para toma de pagos pagos mensuales Posibl N 2
decisiones puedan verse osiblemente No
Se trata del riesgo futuras afectados? Definitivamente 1
de que un No
Gesti | prestatario no . Definitivamente SI | ©
6n de | cumpla con el pago Probabilidad
Riesg | del crédito otorgado Posiblemente Sl 4
0 | enlos términos y 297 ;Cree usted Indeci 3
condiciones quelafaltade | -NJECISO
acordados Desempleo | empleo influye en | posinlemente No 2
los atrasos de sus 1
cuotas?
Definitivamente
No
Consecuencia Definitivamente SI | 5
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Continuacién de la tabla 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
DIMENSIO UNIDADES
VARIABLES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACION NES (CATEGORIAS)
30 ¢Esta . 4
consciente usted Posiblemente SI
que al atrasarse por | |ndeciso 3
Recuperaci | 2 meses en el pago
6n del lote de su cuota de Posiblemente No 2
terreno ASIDE
puede recuperar el | Definitivamente 1
lote de terreno? | No
31 Es consciente Definitivamente Sl 5
usted que al perder Posiblemente Sl 4
. su lote de terreno
Perdidade | . hién pierde la i 3
inversion . np Indeciso
inversion que ha ] 5
realizado en el | Posiblemente No
mismo? Definitivamente 1
No
32, ;Considera que Definitivamente Sl
elatrasodela | posiblemente SI 4
cuota de su lote de ] 3
terreno esta Indeciso
Demoras generando
demoras para los 2
proyectos dentro
de la lotificadora | Posiblemente No
de ASIDE? Definitivamente 1
Se determina No
L Es aquella practica moroso a un Definitivamente SI |
5 en la que un (_jeudor, cliente a partir 33. ¢Considera que | Posiblemente SI 2
w M persona fisica o de un mes que
o oro juridica, no cumple | no ha cubierto la Tiempo el aumento de 3
zZ sidad | mora en su lote de | Indeciso
w con (?I pago al cuota de pago terreno pone en
I vencimiento de una del lote de ; I mi Posiblemente No 2
o obligacion terreno en rlesgo €7 mismo y Definiti
: ASIDE el bienestar de su | Definitivamente |
familia? No
Riesgo Definitivamente 1
No
34 ;Cuél delos | Politica de crédito | ®
siguientes aspectos . 4
considera usted | -Clientes
_como el més Gestion de cobro |3
importante que
ASIDE deberia | Gestion de riesgo 2
mejorar?
J Otro 1

(ASIDE, 2018)

Enlatabla 3, sedescriben las variables independientes y dependiente de la investigacion,

cada una con un marco conceptual y operacional, se establecieron las dimensiones para cada y

a la vez indicadores, para lograr definir las preguntas que se utilizaron en la encuesta final

dirigida a los clientes de cada una de las lotificadoras de ASIDE.
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3.1.3 HIPOTESIS
Una hipétesis de investigacion es una declaracion que realizan los investigadores cuando
especulan sobre el resultado de una investigacion o experimento realizado a la vez debe
ser verificable, teniendo en cuenta el conocimiento y las técnicas actuales, y también realista de
la investigacion (Explorable.com, 2008). Es el punto entre la teoria y la observacion en el

proyecto.

Se formula en base a los conocimientos previos que se obtienen sobre la investigacion o
tema que se esta trabajando, dicha informacion apoya y funciona de guia para obtener en
funcion de la pregunta relacionada al problema de investigacion, dando como pauta de como
organizar el objeto de estudio, el presente proyecto presenta como tema principal los factores
que influyen en la morosidad de los lotes de terreno de ASIDE, teniendo como principal objeto
conocer las razones por la que los clientes se retrasan en los pagos generando asi un aumento

de mora en la cartera, a continuacion se presentan las hipotesis de la investigacion:

HO: Los procesos de politicas de crédito, clientes, gestion de cobros y gestion de riegos no

estan influyendo con el aumento de morosidad en la cartera de clientes de ASIDE.

HI: Uno de los siguientes procesos de politicas de crédito, clientes, gestion de cobros y gestion

de riegos si estan influyendo con el aumento de morosidad en la cartera de clientes de ASIDE.

3.2 ENFOQUE Y METODOS
El enfoque en que la investigacion esta basada es cuantitativo, este usa la recoleccién
de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numeérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias (Humanidades , 2018).
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https://explorable.com/testability

ENFOQUE DE LA
INVESTIGACION

CUANTITATIVO

TIPO DE
ESTUDIO

TIPO DE DISENO TRANSVERSAL
ALCANCE COREELACIONAL
TECNICAS CORRELACIONAL

Figura 12 Enfoque y método

A continuacion, definiremos cada uno del elemento que compone el enfoque

cuantitativo:

1) Investigacion cuantitativa: Plantear el problema de investigacion cuantitativa consiste
en afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion, desarrollando cinco
elementos de la investigacion: objetivos, preguntas, justificacion, viabilidad y evaluacion

de las deficiencias (Sampieri, pag. 2016)

2) No experimental: es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacién no hay
condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son

observados en su ambiente natural (Ecured, 2018).
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3) Disefio transversal: Se utiliza cuando la investigacion se centra en analizar cual es el
nivel o estado de una o diversas variables en un momento dado o bien en cuél es la
relacién entre un conjunto de variables en un punto en el tiempo. En este tipo de disefio
se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito esencial es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (Ecured,
2018).

4)Alcance explicativo: El alcance de una investigacion indica el resultado lo que se
obtendra a partir de ella y condiciona el método que se seguird para obtener dichos
resultados, por lo que es muy importante identificar acertadamente dicho alcance antes
de empezar a desarrollar la investigacion. causas de los eventos, sucesos o fendmenos

estudiados, explicando las condiciones en las que se manifiesta (Pensamiento , 2018).

5) Tipo de muestreo probabilistico: es una técnica en la cual las muestras son recogidas
mediante un proceso que les brinda a todos los individuos de la poblacion la misma

oportunidad de ser seleccionados (Question Pro, 2018).

6) Técnica Encuesta: esta técnica de encuesta es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido

y eficaz (El servier, 2018)

7) Técnica correlacional: Un estudio correlacional determina si dos variables estan
correlacionadas o no. Esto significa analizar si un aumento o disminucion en una variable

coincide con un aumento o disminucién en la otra variable.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarroll6 con el esquema de investigacion no experimental,

ya que el estudio se limito a obtener las respuestas de los clientes y empleados de ASIDE donde

las recomendaciones y las opiniones de ellos fueron las fuentes primarias para el desarrollo y

disefio de la investigacion, dando su punto de vista sobre el aumento de morosidad. Para la

investigacion se seleccionaron los disefios transversal y correlacional. El transversal permite

analizar la relacion que hay entre las variables a estudiar en un punto determinado, y la
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correlacional ayuda a medir y a la vez interrelacionar las maltiples variables de una manera

simultaneamente.

3.3.1 POBLACION

La poblacion de la investigacion también es conocida como una coleccion bien definida
de individuos u objetos que tienen caracteristicas similares. Todas las personas u objetos dentro
de una determinada poblacion por lo general tienen una caracteristica 0 rasgo en comun
(Explorable, 2018). La poblacién analizada en la presente investigacion son 608 clientes que
han adquirido uno o varios lotes de terreno pertenecientes a cada una de las lotificadoras de la
regional de Villanueva, Cortés, de los cuales 357 clientes se encuentran en mora al mes de
septiembre del 2018 segun registros de ASIDE, por lo que se define esta poblacion para el

analisis del presente proyecto.

3.3.2 MUESTRA
La muestra es una representacion significativa de cada una de las caracteristicas de la
poblacién a la que la investigacion se encuentra enfocada a la poblacion de ASIDE es de 357
clientes que se encuentran en estatus de morosidad. Para efecto de desarrollo en la investigacion
se orientara en una muestra de clientes distribuidos en las lotificadoras, Lomas del plan, Monte
Sinai situadas en la ciudad de San Manuel Cortes a la vez incorporando las lotificadoras, Santa
Elena I, Santa Elena Il y los Pino situadas en la ciudad de Pefia Blanca, de los cuales se

encuestaron los duefios de los lotes de terreno de cada lotificadora de ASIDE.

La poblacion total de los clientes es de 357, para obtener la muestra de la poblacion a
estudiar y evaluar, se hizo uso del calculo de la muestra, en el cual se introdujeron los siguientes

datos solicitados:

1) Margen de Error: 5%

2) Nivel de Confianza: 95%

3) Tamaiio del Universo: 608

4) Nivel de Heterogeneidad: 50%

La informacion correspondiente, se obtiene el resultado del tamafio de la muestra
recomendado, el cual es de 185 personas a estudiar. Para calcular el tamafio de la muestra se

utilizo la siguiente formula.
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No? 72

1') n= (N-1)e2+0222

Donde:
n= El tamafo de la muestra
N = Tamafio de la Poblacion

o = Desviacion Estandar de la poblacidn que, generalmente cuando no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza equivalente a 1,96% (como mas usual). O en

relacién con el 99% de confianza equivale a 2,58, valor que queda a criterio del investigador

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0.09), valor que queda al criterio del

investigador.

3.3.3 UNIDAD DE RESPUESTA
El anélisis se realizara en base a la poblacion total de 312 clientes, que han adquirido un
lote de terreno y que se encuentran al mes de septiembre de 2018, en morosidad la unidad de
respuesta del proyecto de investigacion esta conformado por la muestra de 172 cliente que se
obtuvo de la poblacidn, siendo este el segmento representativo que se utilizara para la obtencion
de la informacidn y asi poder desarrollar con efectividad el analisis del proyecto.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

La técnica aplicada en la presente investigacion dirigida a los clientes con estatus de
morosidad de ASIDE es la encuesta y entrevista, las cuales permitiran recopilar datos por medio
de un cuestionario previamente disefiado para obtener respuesta a la investigacion, se trabajara
sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la informacion ya sea para entregarlo

en forma de triptico, grafica o tabla.

3.4.1 INSTRUMENTQOS

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizados para
obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de
propdsitos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la metodologia elegida

y los objetivos que se deseen alcanzar (questionpro, 2018).
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El instrumento aplicado en la presente investigacion realizada en ASIDE fue la encuesta,
realizando a la vez entrevista al personal que labora en ASIDE en la regional de Villanueva,

Cortes.

3.4.2 TECNICAS

Entre las técnicas utilizadas para el desarrollo del proyecto fue: Encuestas, tanto escritas
como vias telefonicas, con el objetivo de obtener datos de diferentes personas ya que estas
opiniones son importantes para la investigacion que se esta realizando, ayudando asi a conocer
diferentes campos importantes de cada cliente de ASIDE. La investigacion pretende mediante
la encuesta conocer la percepcidon de los clientes encuestados; en este caso concreto: conocer la
percepcion de los clientes respecto a las variables investigadas: Politicas de crédito, clientes,
Gestion de Cobro y Gestion de Riesgo por ASIDE. Una entrevista es un intercambio de ideas,
opiniones mediante una conversacion que se da entre una, dos 0 méas personas donde un

entrevistador es el designado para preguntar (Concepto.de, 2018).
Las fases en las que se realizd la entrevista son las siguientes

1) Contacto inicial con el entrevistado. Se hablé con la persona encargada de la regional de
Villanueva la cual es la que tiene mayor contacto con las lotificadoras y de esta forma tener una
mejor percepcion de los procesos actuales para la venta, entrega y cobro de cada uno de los
lotes de terreno.

2) Preguntas. Las cuales se orientaron a los procesos: de politica de crédito, clientes, gestion de
cobros y gestion de riesgo que son las variables dependientes que afectan la morosidad de los
lotes de terreno

Una vez definido y realizada la encuesta se procedié mediante la data a confirmar la fiabilidad
del instrumento el cual se realiz6 mediante la confiabilidad del alfa de Conbrach en el programa
SPSS que a continuacion se describe en la tabla no 4 obteniendo un .845 por lo que se determind

que el instrumento es fiable para realizar la investigacion

Tabla 4 Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

845 34
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El alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de
medida, y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cronbach en 1951. es una media de las
correlaciones entre las variables que forman parte de la escala. Puede calcularse de dos formas:
a partir de las varianzas (alfa de Cronbach) o de las correlaciones de los items (Alfa de Cronbach
estandarizado). El coeficiente alfa se puede utilizar como un indice de solidez interna. Pero no
implica nada sobre la estabilidad en el tiempo ni sobre la equivalencia entre formas alternas del
instrumento. (CONCEPTODEFINICION.DE, 2018).

Al poder tomar valores entre 0 y 1, donde O significa confiabilidad nula y el 1
representaria confiabilidad total, esta técnica supone que los items estdn correlacionados
positivamente unos con otros pues miden en cierto grado una entidad en comun. basandose en
la informacion anterior se puede establecer que el Alfa de Cronbach de la encuesta muestra que

esta es fiable con un 0.845 y es seguro aplicar el cuestionario.

3.5 FUENTES DE INFORMACION
Se denominan fuentes de informacién a diversos tipos de documentos que contienen
datos utiles para satisfacer una demanda de informacion o conocimiento (Biblioteca
Universidad de Alcala).

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS
Las fuentes primarias de informacion son las que contienen informacion original no
abreviada ni traducida: tesis, libros, nomografias, manuscritos. Se les Ilama también fuentes de

informacidn de primera mano (Metodologia de la Investigacion , 2010).

La recoleccion primaria que se utilizd en la investigacion fue la entrevista a los
empleados de ASIDE de laregional de Villanueva, Cortes, las encuestas realizadas a los clientes

de ASIDE, a la vez se conto con la informacion de registros de morosidad de ASIDE.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS
Son aquellas que contienen datos o informacion reelaborados o sintetizados, Las fuentes
secundarias son textos basados en fuentes primarias, e implican generalizacion, analisis,

sintesis, interpretacion o evaluacion (Metodologia de la Investigacion , 2010).
Las fuentes secundarias utilizadas para este proyecto de investigacién fueron:

1) Libros de textos
2) Libros Digitales

3) Péaginas Web relacionadas con el tema de la investigacion
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4) Diccionarios Digitales.

3.6 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

En el proyecto de investigacion de ASIDE se encontraron las siguientes limitantes:

1) Ladisponibilidad de los clientes para contestar las preguntas de las encuestas telefonicas.

2) El tiempo para obtener y completar la informacion, ya que la investigacion requiere de un
tiempo mas amplio.

3) El constante cambio social es un factor que afecta para la toma de decisiones, ya que lo que

funciona en el presente no garantiza que siga asi en el futuro.
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CAPITULO IV. RESULTADO Y ANALISIS

Los resultados y andlisis de cada una de las variables independientes para las cuales se
realizd la investigacion son importantes ya que mostraran un escenario mas claro del por qué
los clientes de ASIDE que han adquirido un lote de terreno en cada una de las lotificadoras
estudiadas actualmente se encuentran en mora. En cada variable se estudiaron dimensiones y
de esta se desprendieron indicadores que ayudaron a realizar cada una de las preguntas de la
investigacion por lo que este instrumento proporciona las causas y efecto que genera este atraso

en las cuotas.
4.1 POLITICAS DE CREDITO

En la variable Politica de crédito, se analizo6 bajo la dimension de requisito el indicador
edad. Tomando en cuenta la pregunta, ;Como considera usted la edad minima (18 afios) para
adquirir un lote de terreno requerido por ASIDE?, respuesta graficada en la figura 13, dando
como resultado que el 74.59% de los encuestados opinan que no es la edad correcta, la mayoria
de los clientes inclinan su decisién regular con un 50.27% para adquisicién de un lote. Existe

una minoria de clientes del 25.41% que consideran buena la edad propuesta ASIDE.
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Figura 13, Edad Minima para adquirir un lote
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En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimension de requisito con el
indicador edad. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cudl considera usted que es la edad adecuada
que deberia considerar ASIDE para que las personas puedan optar a un lote de terreno?,
respuesta graficada en la figura 14, dando como resultado que el 88.65% de los encuestados
opinan que la mejor edad para obtener un lote de terreno siendo con mayor inclinacion para los

clientes la edad adecuada es de los 26 a 33 afios con una opinion del 76.22%.
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Figura 14, La Edad Adecuada para comprar un lote

En la variable Politica de crédito, se analizé bajo la dimension de requisito con el
indicador prima. Tomando en cuenta la pregunta, ; Como considera usted el monto de la prima
(Lps1,000) para poder obtener un lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 15, dando
como resultado que el 77.84 % de los encuestados opinan que la prima para adquirir un lote de
terreno es la indicada opinando la mayoria con un 49.19% como muy bueno. Existiendo una

minoria con un 22.16% que no opina que no es monto de prima adecuado para un lote.
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Figura 15, Como Consideran el Monto de la Prima

En la variable Politica de crédito, se analizé bajo la dimension de requisito con el

indicador prima. Tomando en cuenta la pregunta, ; Que monto considera usted mas conveniente

para pagar la prima de un lote de terreno de ASIDE?, respuesta graficada en la figura 16, dando

como resultado que el 68.65% de los encuestados opinan que el monto mas adecuado a pagar

por la prima del lote de terreno se encuentra en 700 a 1000 lempiras de acuerdo a sus ingresos

mensuales.
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Figura 16, Que monto considera usted el mas conveniente
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En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimensidn requisito con el indicador

beneficiario. Tomando en cuenta la pregunta, ;Cémo considera usted la politica que establece

ASIDE donde el beneficiario no puede ser un menor de edad?, respuesta graficada en la figura

17, dando como resultado que el 70.27% de los encuestados opinan que la politica del

beneficiario es muy mala ya que los clientes desean dejar a sus hijos desde que adquieren el

lote de terreno siendo ellos menores de edad.
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Figura 17, Como considere la politica del Beneficiario Respecto a la Edad

En la variable Politica de crédito, se analizé bajo la dimension requisito con el indicador

fecha de pago. Tomando en cuenta la pregunta, ;Como considera usted las fechas de pago

establecidas por ASIDE en la cual tienen que cancelar del 1 al 10 de cada mes?, respuesta

graficada en la figura 18, dando como resultado que el 71.89 % de los encuestados opinan que

las fechas de pago no son las apropiadas calificandolas como muy mala, debido a que en sus

trabajos acredita dias después de la fecha requerida por ASIDE generando asi dias de atraso en

sus lotes de terreno.
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Figura 18, Como Consideran las Fechas de Pago

En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimensién requisito con el indicador

descuento. Tomando en cuenta la pregunta, ;Coémo considera el 10% de descuento que ofrece

ASIDE por la cancelacion total del terreno?, respuesta graficada en la figura 19, dando como

resultado que el 68.65 % de los encuestados opinan que el descuento proporcionado por ASIDE

para la cancelacion del lote es malo y no lo consideran motivador para la cancelacion total.

Existiendo una minoria con un 31.35% que opina que el descuento es muy bueno al momento

de querer cancelarlo en su totalidad.
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Figura 19, Como consideran el descuento de ASIDE del 10%
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En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimensién requisito con el indicador
valor del terreno. Tomando en cuenta la pregunta, ;¢ Como considera usted el precio del lote de
terreno con ASIDE?, respuesta graficada en la figura 20, dando como resultado que el 82.7 %
de los encuestados opinan que el precio de cada lote de terreno es el adecuado ya que se
encuentra dentro de sus posibilidades econémicas, ya que hoy en dia no se encuentran lotes con

esas facilidades de financiamiento.
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Figura 20, Como consideran el precio del lote

En la variable Politica de crédito, se analizé bajo la dimension requisito con el indicador
valor del terreno. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cual es el precio del lote de terreno que
mejor se adecuaria a su situacién econémica?, respuesta graficada en la figura 21, dando como
resultado que el 68.1 % de los encuestados opinan que el mejor precio del lote de terreno de

acuerdo con sus posibilidades econémicas se encuentra entre 60,000 a 75,000 lempiras.
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En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimension de requisito el indicador

plazo. Tomando en cuenta la pregunta, (Cémo considera usted el plazo para la cancelacion total

del lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 22, dando como resultado que el 78.08%

de los encuestados opinan que el pazo para cancelar los lotes de terreno de ASIDE son los

indicados. Existiendo una minoria con un 21.92% que opina que el plazo no es el adecuado

para poder cancelar el lote, de este resultado prevalece mas con un 12.43% con una calificacion

regular por los clientes.
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Figura 22, Como consideran el plazo para la cancelacion del Lote

En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimensién requisito con el indicador

plazo. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cual es el plazo de tiempo que usted considera el

adecuado para la cancelacién de su lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 23, dando
como resultado que el 71.89 % de los encuestados opinan que el pazo para cancelar los lotes de
terreno de ASIDE es de 5 a 10 afios son los indicados para la cancelacion total. Existiendo una

minoria con un 18.92% que no opina que el plazo deberia de extenderse un poco mas.
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Figura 23, Cual es el tiempo més adecuado para la cancelacién del lote

En la variable Politica de crédito, se analizé bajo la dimension de requisito con el

indicador cuota. Tomando en cuenta la pregunta, ; Como considera usted la cuota a pagar por

el lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 24, dando como resultado que el 75.67% de

los encuestados opinan que la cuota a pagar por su lote de terreno es muy buena ya que se ajusta

a sus posibilidades econémicas de ingresos mensuales. Existe una minoria de los clientes

opinando con un 19.46% que es regular la cuota debido a las altas y bajas de la economia del

pais.
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Figura 24, Como consideran la cuota a pagar
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En la variable Politica de crédito, se analiz6 bajo la dimension de requisitos con el

indicador cuota. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cual es la cuota que mejor se ajusta a su

situacion econdmica actual para la cancelacion de su lote de terreno?, respuesta graficada en la

figura 25, dando como resultado que el 87.02% de los encuestados opinan que la cuota que

mejor se ajusta a sus ingresos mensuales y posibilidades es de 300 a 600 lempiras.
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Figura 25, Cudl es la cuota més adecuada a pagar por el lote

4.2 CLIENTES

En la variable Clientes, se analiz6 bajo la dimensién de posicién crediticia el indicador

antigiiedad. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Considera que su antigliedad como cliente de

ASIDE le beneficia para obtener arreglos de pago?, respuesta graficada en la figura 26, dando

como resultado que el 75.13% de los encuestados opinan positivamente ya que ASIDE, por su

antiguedad les hace tiempos de espera en sus pagos o les ayuda con unos arreglos de pago de
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cuotas para que sigan conservando el lote de terreno. Ya que para la institucion el objetivo

principal es que el cliente contine con su terreno.
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Figura 26, La antigliedad como cliente ayuda

En la variable Clientes, se analizd bajo la dimension posicion crediticia con el indicador

cumplimiento de sus pagos. Tomando en cuenta la pregunta, (Cémo considera usted el

cumplimiento de sus pagos segun las fechas previstas del 1 al 10 de cada mes?, respuesta

graficada en la figura 27, dando como resultado que el 61.08% de los encuestados opinan que

es muy mala ya que en sus trabajos las fechas de pago de salarios estan considerados quincenal

por lo que se le hace dificil obtener el dinero de la cuota las fechas estimadas por ASIDE.

Existiendo una minoria con un 38.92% de clientes que consideran bien las fechas establecidas

de pago por la institucion.
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Figura 27, Como consideran las fechas previstas de pago de cuota

En la variable Clientes, se analiz6 bajo la dimension de expectativas y necesidades el
indicador tamafio del lote. Tomando en cuenta la pregunta, ;Cémo considera usted las medidas
de 10X15 de cada lote de terreno de ASIDE?, respuesta graficada en la figura 28, dando como
resultado que el 96.22% de los encuestados consideran que el tamafio del terreno que poseen

con ASIDE es bueno, ya que una vivienda digna puede construirse en su lote sin ningln

problema
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En la variable Clientes, se analizd bajo la dimension de expectativas y necesidades el

indicador tamafio del lote. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cudl considera usted como las

medidas adecuadas para obtener un lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 29, dando

como resultado que el 75.21 % de los encuestados consideran que entre las medidas a considerar

para los lotes de terreno son: 18x15 siendo el resultado del 42% y las medidas de 10x15 con un

porcentaje de 34.05% .
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Figura 29, Las medidas consideradas para el lote

En la variable Clientes, se analiz6 bajo la dimension de expectativas y necesidades el

indicador servicios basicos. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cree usted que la falta de

servicios basicos afecta el interés en pagar su cuota mensual del lote de terreno?, respuesta

graficada en la figura 30, dando como resultado que el 64.86 % de los encuestados consideran

que la falta de los servicios es un factor muy importante para motivar a seguir pagando su lote

ya que para habitar el lote es importante contar con estos servicios.
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Figura 30, Falta de servicios bésicos afecta el interes
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En la variable Clientes, se analizd bajo la dimension de expectativas y necesidades el

indicador servicios basicos. Tomando en cuenta la pregunta, ¢;Cudl de los siguientes servicios

basicos considera como el mas importante para obtener su lote de terreno?, respuesta graficada

en la figura 31, dando como resultado que el 73.52 % de los encuestados consideran que el

servicio basico mas importante es el de agua potable dando un resultado del 56.76%, con este

servicio las lotificadoras estarian mas habitadas.
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Figura 31, cual de los servicios Basicos es mas importante

En la variable Clientes, se analizd bajo la dimension de expectativas y necesidades el

indicador ubicacion. Tomando en cuenta la pregunta, (Como considera usted la ubicacién de la

lotificadora donde posee su lote de terreno?, respuesta graficada en la figura 32, dando como

resultado que el 69.19 % de los encuestados consideran que la ubicacion de la lotificadora es

muy buena considerando idoneo por la cercania que tienen con ciudades importantes como por

ejemplo Villanueva, Cortes.
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Figura 32, Como consideran la Ubicacion de las lotificadoras

En la variable Clientes, se analizd bajo la dimension de expectativas y necesidades el

indicador ubicacion. Tomando en cuenta la pregunta, ¢ Cual de los siguientes aspectos considera

usted deberia tener la lotificadora cerca parar obtener su lote de terreno?, respuesta graficada

en la figura 33, dando como resultado que el 81.08 % de los encuestados consideran que los

servicios médicos son los mas importante de tener cerca con un 44.86% seguidamente de los

centros de educacion ya que la educacion de sus hijos es esencial. Calificandolo con un 36.22%
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Figura 33, Aspectos mas importantes que una lotificadora debe de tener cerca
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4.3 GESTION DE COBRO

En la variable Gestion de Cobros, se analiz6 bajo la dimensién procedimientos internos

el indicador llamadas telefonicas. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Recibe usted llamadas por

parte del personal de ASIDE, como recordatorio de pago de su cuota?, respuesta graficada en

la figura 34, dando como resultado que el 56.76% de los encuestados opinaron que no es con

frecuencia que reciben Ilamadas telefonicas por esa razén la morosidad ha incrementado ya que

el cliente no tiene presion de pago
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Figura 34, Reciben llamadas de recordatorio para pago de la cuota

En la variable Gestion de Cobros, se analiz6 bajo la dimensién procedimientos internos

el indicador Ilamadas telefénicas. Tomando en cuenta la pregunta, ;Cuando fue la Gltima vez

que recibio una llamada por parte del personal de ASIDE?, respuesta graficada en la figura 35,

dando como resultado que el 74.06% de los encuestados comentan que la frecuencia con la que

reciben llamadas de cobros cada dos meses, y que al recordarles de su cuota de pago se abocan

a las oficinas a cancelar la misma, este indicador presenta oportunidades de mejora.
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Figura 35, Cuando fue la altima vez que recibi6 llamada de cobro

En la variable Gestion de Cobros, se analiz6 bajo la dimension procedimientos internos

el indicador Visitas de cobro. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Recibe usted visitas mensuales

del promotor asignado a la lotificadora para el cobro de su cuota?, respuesta graficada en la

figura 36, dando como resultado que el 51.35% de los encuestados opinaron que no son muy

frecuentes con las visitas casi hunca ven al promotor de ASIDE, dando apertura para que el

cliente se retrase mas en sus pagos.
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Figura 36, Recibe visitas mensuales del promotor de ASIDE
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En la variable Gestion de Cobros, se analiz6 bajo la dimensién procedimientos internos
el indicador Visitas de cobros. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Con que frecuencia recibe
visitas por parte del promotor de ASIDE?, respuesta graficada en la figura 37, dando como
resultado que el 60% de los encuestados opinaron que la frecuencia de las visitas por parte del
promotor de ASIDE es cada mes o dos meses dejando un lapso de tiempo muy grande para
visitar al cliente aun si este ya cuenta con cuotas atrasadas.
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Figura 37, Con qué frecuencia recibe visitas del promotor

En la variable Gestion de cobro, se analiz6 bajo la dimension procedimientos internos
con el indicador notas de cobro. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Ha Recibido usted, Notas de
Cobro por parte de ASIDE?, respuesta graficada en la figura 38, dando como resultado que el
76.217 % de los encuestados opinaron nunca reciben notas de cobro por parte de la institucion
ni encontrandose en morosidad saben de este procedimiento, afectando los resultados de cobro
por no realizar la debida gestion de cobranza.
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Figura 38, Ha recibido notas de cobro por parte de ASIDE

En la variable Gestion de cobro, se analiz6 bajo la dimension procedimientos internos

con el indicador notas de cobro. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cuando usted se encuentra

en mora cada cuanto recibe notas de cobro?, respuesta graficada en la figura 39, dando como

resultado que el 76.21% de los clientes opinaron que la frecuencia con la que reciben notas para
el cobro por el lote es mas de dos meses para que ASIDE pueda enviarles una nota de cobro

estan en morosidad con mas de dos meses de atraso.
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Figura 39, Cuando se encuentra en mora cada cuanto recibe notas de cobro
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4.4 GESTION DE RIESGO

En la variable Gestion de riesgo, se analizd bajo la dimension probabilidad con el
indicador cumplimiento de sus pagos. Tomando en cuenta la pregunta, ¢considera usted que al
adquirir mas de un lote de terreno sus pagos mensuales puedan verse afectados?, respuesta
graficada en la figura 40, dando como resultado que el 49.731% de los clientes se mostraron
indecisos sin embargo con un 18.38% consideran que no afecta su plan de pago al adquirir mas
de un lote de terreno, esto da a conocer que ASIDE debe de segmentar sus clientes para poder
darles la oportunidad de a los clientes con buen comportamientos de pago a adquirir un lote

mas
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Figura 40, Adquisicion de méas de un lote

En la variable Gestion de riesgo, se analizd bajo la dimension probabilidad con el
indicador desempleo. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Cree usted que la falta de empleo
influye en los atrasos de sus cuotas?, respuesta graficada en la figura 41, dando como resultado
que el 67.56% de los clientes opinaron que la situacion econdmica actual del pais y la falta de
empleo es una causa fuerte por dicha razon los clientes obtén como segunda opcion el pago del

lote de terreno.
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Figura 41, la falta de empleo influye en el atraso

En la variable Gestion de riesgo, se analizd bajo la dimension consecuencia con el

indicador recuperacion de lote. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Esta consciente usted que al

atrasarse por 2 meses en el pago de su cuota de terreno ASIDE puede recuperar el lote de

terreno?, respuesta graficada en la figura 42, dando como resultado que el 91.35% de los

clientes encuestados opinaron que se encuentran consientes que al demorarse con sus cuotas de

pago la institucion puede recuperar el lote.
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Figura 42, al atrasarse dos meses se puede recuperar el lote
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En la variable Gestion de riesgo, se analiz6 bajo la dimension consecuencia con el

indicador perdida de inversién. Tomando en cuenta la pregunta, ¢Es consciente usted que al

perder su lote de terreno también pierde la inversion que ha realizado en el mismo?, respuesta

graficada en la figura 43, dando como resultado que el 78.92% de los clientes tienen el

conocimiento que al perder el lote pierden toda la inversion que anteriormente hicieron con el

lote de terreno ASIDE no devuelve lo ya cancelado del terreno.
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Figura 43, Al recuperar el solar, pierde su inversion

4.5 MOROSIDAD

En la variable Morosidad, se analiz bajo la dimension tiempo con el indicador demoras.

Tomando en cuenta la pregunta, ¢ Considera que el atraso de la cuota de su lote de terreno esta

generando demoras para los proyectos dentro de las lotificadora?, respuesta graficada en la

figura 44, dando como resultado que el 60% de los clientes opinaron que al estar ellos en mora

afectan los proyectos actuales o futuros para la lotificadora y que por falta de los fondos no se

estan realizando en su tiempo y forma. La diferencia que es el 40% expone que no deberia de

ser un atraso para los proyectos.
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Figura 44, Demoras en los proyectos de las lotificadoras

En la variable Morosidad, se analizé bajo la dimensién tiempo con el indicador riesgo.

Tomando en cuenta la pregunta, ¢ Considera que el aumento de mora en su lote de terreno pone

en riesgo el mismo y el bienestar de su familia?, respuesta graficada en la figura 45, dando

como resultado que el 59.46% de los clientes opinaron que al contar con su lote de terreno en

morosidad corren el riesgo de perderlo y con ella la inversion que se realiz6 en su momento y

asi afectando principalmente a su familia. EI 40.54% restante no considera este riesgo por lo

que afecta en la cartera de morosidad.
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Figura 45, El aumento de mora de su lote pone en riesgo el bienestar de su familia
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4.6 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Para la investigacion se corrobora si los hechos observados concuerdan con las hipotesis

propuestas al inicio de la investigacion, es el medio por el cual las hipdtesis se contrastan con

la realidad se aprueban o se rechazan para comprobacion estadistica de esta investigacion se

utilizo6 ANOVA estas evalUan la importancia de uno o mas factores al comparar las medias de

la variable de respuesta en los diferentes niveles de los factores. La hip6tesis nula establece que

todas las medias de la poblacion (medias de los niveles de los factores) son iguales mientras

que la hipotesis alternativa establece que al menos una es diferente.

Tabla 5 ANOVA

Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Pl'nn_1edin politica de Entre grupos 20.498 10 2,850 55.499 .0oo
credito Dentro de grupos 9.248 174 053
Total 387486 184
Promedio cliente Entre grupos 19.320 10 1.8932 G6.375 .0oo
Dentro de grupos 5.065 174 028
Total 24 385 184
Fromedio Gestion de Entre grupos 284683 10 2.948 40.858 .000
cohro Dentro de grupos 12,547 174 072
Total 42.010 184
Fromedio Gestion de Entre grupos BE.506 10 8.851 G1.759 .000
Rissgo Dentro de grupos 24936 174 143
Total 113.444 184

Como se puede observar en la tabla 5, los valores de las politicas de crédito, clientes,

gestion de cobros y la gestion del riesgo son significativos debido a que son menores de 0.05,

por tanto si estan afectando la morosidad de ASIDE, Con estos datos la hip6tesis nula se rechaza

y se aprueba la hipotesis de investigacion la cual establece: Uno de los siguientes procesos de

politicas de crédito, clientes, gestion de cobros y gestion de riegos si estan influyendo con el

aumento de morosidad en la cartera de clientes de ASIDE.
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Apoyando esta comprobacién estadistica se desarroll6 una pregunta dentro de la encuesta
para identificar el proceso que mayormente esté afectando la morosidad en ASIDE
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Figura 46, Comprobacion de Hipdtesis

En la figura 46, se obtuvo como resultado que el 50.27% de los 185 encuestados
consideran que la gestion de cobro es el aspecto que ASIDE deberia mejorar, por lo tanto,

existe evidencia suficiente para aceptar la hipotesis de la investigacion.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones que los
resultados del analisis indican luego de analizar cada una de las variables que se relacionan con
el problema de investigacion dando los resultados para sugerir a la institucion el determinado
plan de contingencia para que el proceso de recuperacion de mora en ASIDE ayude a una mejor

administracion y futuros proyectos.
5.1 CONCLUSIONES

Durante la investigacion y en base a los resultados obtenidos de la misma se presentan las

siguientes conclusiones:

1) POLITICA DE CREDITO

De acuerdo con la variable politica de crédito se analizaron una serie de preguntas que
ayudaron a obtener los resultados, a la vez se logra entender de una forma mas clara la direccion
de la investigacion en ASIDE logrando concluir que los indicadores analizados estan
contribuyendo de forma positiva a la percepcion de los clientes, con los resultados se observa
que los clientes se encuentran satisfechos con: precio de terreno, cuota a pagar y plazo de
cancelacién por lo que las politicas de crédito no reflejan causas para el aumento de morosidad

en la cartera de clientes de ASIDE.

2) CLIENTES

Se logra concluir segun la percepcion del cliente que tiene inconformidad en las fechas
establecidas por ASIDE para realizar sus pagos del uno al diez de cada mes, seguidamente
consideran que la falta de servicios basicos afecta el interés en continuar pagando su lote de
terreno, en base a los resultados se logro identificar que los clientes dieron a conocer que la
institucion ASIDE, valora la antigiedad que tienen, dandole asi oportunidades de pagos,
descuentos o la adquisicion de mas de un lote de terreno por lo que existe muy buena percepcion
por parte de ellos en cuanto a las ubicaciones de las lotificadoras y las medidas actuales de los

lotes.
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3) GESTION DE COBROS

De acuerdo con la tercera variable analizada en la investigacion los resultados reflejaron
que la gestion de cobros que ASIDE realiza no es la méas adecuada ya que es ineficiente los
clientes opinaron que el personal de la institucion no realizan la funcion de recordatorios de
pago o visitas de cobro, no reciben por parte de ASIDE, recordatorios en estos indicadores esta
muy por debajo ya que los porcentajes en cada una de las preguntas estd mas inclinado a que
nunca reciben llamadas, Notas, visitas por parte del personal lo que este proceso tiene una gran

oportunidad de mejora.

4) GESTION DE RIESGO

De acuerdo con la cuarta variable analizada en la investigacion que es la gestion de riesgo
las preguntas enfocadas en analizar el proceso de riesgo que actualmente realiza ASIDE se logra
concluir que los clientes consideran que la falta de empleo influye altamente para continuar
pagando su lote de terreno siendo consientes a la vez que si la institucion recupera el lote de

terreno los clientes pierden la inversion que ya hicieron en el solar.

5) MOROSIDAD

Para la variable dependiente se busca ver la percepcion del cliente en cuanto a la
morosidad se logré concluir que los clientes posiblemente si estan conscientes que los atrasos
de las cuotas afectan los proyectos actuales y futuros de ASIDE y que esto a su vez ponen en

riesgo el bienestar de su familia.
6) ASIDE

Necesitard actualizar la informacion constantemente con cada una de las lotificadoras

para que el proceso de cobranza sea més efectivo y agil.
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5.2 RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallan las recomendaciones que surgieron en base a los resultados
obtenidos de la investigacion, proporcionando a las instituciones las posibles oportunidades de
mejora para recuperacion de mora que actualmente les estd generando dificultades de

crecimiento en sus proyectos.
1) ASIDE, debera de evaluar las fechas de pago establecidas que actualmente tienen, ya

que los resultados indicaron que los clientes se encuentran inconformes con estas fechas

2) ASIDE debe desde el inicio de los proyectos de lotificacion gestionar o incluir el
servicio de agua potable ya que esto podria garantizar que los clientes se comprometan

mas con los pagos y no incurran en moras.

3) En esta variable se logrd identificar los aspectos de mejora del proceso mas relevantes
de lainvestigacion ya que el resultado que se obtuvo de los indicadores permitié concluir
que el proceso de cobro debe ser mejor estructurado y dar el seguimiento debido para

alcanzar resultados eficientes.

4) En la gestion de riesgo ASIDE deberia considerar la situacion econdmica actual del
pais, la forma como seleccionar sus clientes y definir un proceso para dar mas de un

lote por cliente.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el presente capitulo detalla el plan de accion para ASIDE, en base a los resultados
obtenidos con el instrumento que fue la encuestas que fueron aplicadas a los clientes que se
encontraban en estatus de morosidad en la institucion con estos resultados el personal de
ASIDE, implementara la mejora en el proceso de cobro para la cartera de clientes y asi poder
disminuir el porcentaje de morosidad con el que actualmente cuenta ASIDE.

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

La propuesta lleva como titulo Proceso eficiente de cobro que va dirigida a la institucion
ASIDE, ya que actualmente lo estan realizando de una manera deficiente, siendo este un
indicador que estd afectando la morosidad. Todas las acciones propuestas en el proyecto
serviran como guia para poder resolver este problema que actualmente estd viviendo la
institucion.

6.2 INTRODUCCION

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas es como una especie de guia que brinda una estructura a
la hora de llevar a cabo un proyecto y poder ejecutar la solucion mediante el plan de accion y
asi combatir el problema de raiz obteniendo los resultados estudiados, debido a que la
investigacion se orient6 a ver qué factores influyen en la morosidad ya que los clientes se estan
retrasando en sus pagos, y el plan de accién orienta a definir las estrategias que ayudaran ASIDE
a solucionar el problema de morosidad, con los resultados y el plan de accion los accionistas o
gerentes de la institucion tendran procesos mas claros y medibles para poder realizar la gestion

de cobros de una manera eficiente.
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6.3 OBJETIVO GENERAL

Lograr la recuperacion de saldos que se encuentran en mora de cada una de las

lotificadoras de ASIDE en la regional de Villanueva, Cortes

6.4 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

A continuacién, se presenta el plan de accién que se ha creado en base a los resultados

obtenidos por medio del instrumento que fue la encuentra aplicada a los clientes con estatus de

morosidad de la institucion ASIDE, el proposito de este plan de accion es la recuperacion de

saldos atrasados de los clientes mediante la implementacion de la estrategia presentada.

Tabla 6, Plan de Accion Gestién de Cobros
. PLANDEACCIONASDE0t8 ]

OBJETIVOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
TITULO | GENERAL ESPECIFICO PLAN DEACCION
De acuerdo con la tercera variable
analizada en la investigacion los
Lograr resultados reflejaron que la gestion de [ En esta variable se logro
recueracion Determinar si el personal | cobros que ASIDE realiza no es la | identificar los aspectos de | Analizar el proceso actual
actual que realiza la | méas adecuada ya que es ineficiente los| mejora del proceso més de cobro, capacitar al
de saldos que tion de cob ) . .
gestion ae cobros €s | clientes opinaron que el personal de la relevantes de la personal en la gestion de
se encuentran| ¢ e doel | incfir it . My L .
Proceso | enmora de suficiente para todo e institucion no realizan la funcion de investigacion ya que el cobros y atencion al
. proceso de cobranza recordatorios de pago o visitas de | resultado que se obtuvo de | cleinte, a la vez evaluar el
Eficiente de | cada una de . o L .
cobro en las cobro, no reciben por parte de los indicadores permitio desempeno mediante
ASIDE | Iotificadoras ASIDE recordatorios en estos concluir que el proceso de | metas y en base a los
de ASIDE en indicadores esta muy por debajo ya cobro debe ser mejor | resultados se determinaraa
la regional de que los porcentajes en cada una de estructurado y dar el si la regional necesita
Villanueva las preguntas esta mas inclinado a que| seguimiento debido para contratacion de mas
Cortes ' ) nunca reciben llamadas, Notas, visitas alcanzar resultados personal
Analizar el proceso actuall o parte del personal Io que este eficientes.
de cobrosy ver el | o660 tiene una gran oportunidad
cumplimiento del mismo de mejora.

6.4.1 Propuesta del proceso de cobro para una recuperacion eficiente de Mora

Se analiz6 el proceso actual de cobro de la institucion ASIDE, en el cual se identificaron ciertas
irregularidades que estan perjudicando a la recuperacion de mora y que estan impidiendo la
recuperacion de saldos que estan limitando ASIDE en sus finanzas a continuacion se presentan

en la tabla 6.
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Tabla 7, Irregularidades en Proceso de Cobro

Proceso de cobro interno actual de ASIDE
Falta de planeacion de Ilamadas telefonicas
Falta de planeacion de visitas de cobro
No se da el sequimiento de promesa de pago por el cliente
No se lleva control de notas de cobro entregadas

De acuerdo con las irregularidades identificadas en la tabla 6, se analizé a detalle el
proceso general de cobro actual de ASIDE, dando como propuesta el mejoramiento de este, que
a continuacion se detalla para poder recuperar los Saldos que actualmente se encuentran en
atraso, este proceso ayudara con mas eficiencia la gestion de cobros ya que es el principal factor

que esta perjudicando en el aumento de morosidad de la cartera de clientes de ASIDE.
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Figura 47, Proceso mejorado de cobro
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La implementacion de nuevo proceso de gestion de cobros orientara para hacer las cosas
de una mejor manera sin descuidar la atencion al cliente y sobre todo la recuperacion de saldos
en cada una de las lotificadoras de la regional de Villanueva en ASIDE. A continuacion, se

explicara el proceso mejorada para los cobros.
Paso 1: identificacion de los lotes en Mora

Paso 2: una vez identificados los lotes en mora, se validard mediante sistema y tarjeteros de
ASIDE si el lote en realidad se encuentra en mora se filtrar, si se identifica y si no se encuentra

en mora termina el proceso

Paso 3: realizar la llamada segln la antigliedad de mora, si el cliente contesta determinar una

fecha de pago satisfactoria para ambos

Paso 4: dar seguimiento y volver a llamar al cliente para recordarle la fecha establecida de pago

en el dia acordado.

Paso 5: confirmacion de pago por el cliente

Paso 7: generacion de recibo de pago

Paso 8: entrega de comprobante y fin del proceso

Paso 9: si el cliente no contesta la llamada telefénica el promotor tendra que hacerle una visita

luego aplicamos el paso 4,5,6y 7.

Paso 10: Si el cliente se reisa a pagar se entra gran las notas de cobro si llega a pagar pasamos
alospasos 5,6y 7

Paso 11: si el cliente no paga y no quiere hacer acuerdos se procedera a la recuperacion del lote
de terreno.
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6.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 8, Cronograma de Actividades

1) Recopilacion de toda la Informacion de los clientes |Administrador Inicio

2) Analisis de morosidad de cada lotificadora Administrador Inicio
3)Generacion de Informe de clientes en mora por

lotificadora Administrador Inicio

4) Establecimiento de metas de cobro Administrador Inicio

5) Elaboracion de planes v programas de trabajo Administrador Mensual
6) Realizar lamadas diarias a los clientes en mora Promotor de cobro Mensual
7) Entrega de Notas de cobros a todos los clientes  |Promotor de cobro Mensual
8) Segumiento v validacion del cobro Administrador/ Promotor |Mensual
9) Disefio de procedimientos estandarizados de cobro  |Administrador Mensual

A continuacion, se detallan y describen las actividades que se han determinado para el

cronograma para que la institucion ASIDE pueda tener un mejor funcionamiento en la gestion

de cobros.

1)

2)

3)

4)

Recopilacion de toda la informacién de los clientes: con esta actividad se pretende
conocer mas al cliente, y a la vez poder actualizar dicha informacion una vez por afio
por cualquier cambio que presente el individuo.

Anaélisis de la morosidad de cada lotificadora: con este analisis se podréa identificar
que lotificadora cuenta con un mayor porcentaje en morosidad y asi poder trabajar
con mas prioridad, con este analisis se podra tener un mejor control para futuras
decisiones y proyectos en cada uno de los programas de lotificacion de la regional de
Villanueva.

Generacion de informe de clientes en mora por lotificadora: la creacion de estos
informes tendra la efectividad de un mejor control, ya que se observara el
comportamiento del cliente en cuanto a sus pagos Y si en algun caso especial lograr
un arreglo de pago para que el cliente no pierda su lote de terreno.

Establecimientos de metas de cobro: con el objetivo de ser un proceso eficaz para la
institucion, se considera de mucha importancia establecerle una meta al promotor por
cobranza, ya que esto motivara al colaborador a realizar con mas esfuerzo el proceso

de cobranza en cada una de las lotificadoras de la regional de Villanueva.
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5) Elaboracién de plan y programas de trabajo: con esta actividad se pretende que los
colaboradores de ASIDE, puedan trabajar de una forma mas adecuada y organizada
para ser mas eficiente el tiempo de cobranza en cada una de las lotificadoras
organizando mejor las actividades mediante un plan de accion los tiempos de
cobranza seran mas eficientes y mostraran mejores resultados.

6) Realizar llamadas diarias a los clientes en mora: pretendiendo con esta actividad darle
seguimiento a las promesas de pago que los clientes realizan, ya que la mayoria de
ellos no logran contestar las llamas por esa razon se necesita realizar las llamadas
telefonicas diarias.

7) Entrega de notas de cobros a todos los clientes: con esta actividad se lograra a que el
cliente este mas pendientes de sus pagos, ya que una nota hace mas formal el proceso
de cobranza y alerta un poco mas a los clientes a pagar.

8) Seguimiento y validacion de cobro: en cada llamada o visita que realiza el promotor
se busca que el cliente pueda dar respuesta al tema de mora de su lote, por esa razén
se dara seguimiento ya sea con llamadas o visitas a los clientes por sus promesas de
pago, permitiendo asi un mejor control de visitas y llamadas.

9) Disefios de procedimientos estandarizados de cobros: el personal administrativo de
ASIDE deberé realizar documentacién de sus procesos de cobros para de esta forma

estandarizarlo y darles el seguimiento debido.
6.6 PRESUPUESTO

Un presupuesto es un plan operaciones y recursos de una empresa, que se formula para
lograr en un cierto periodo los objetivos propuestos y se expresa en términos monetarios. En
otras palabras, hacer un presupuesto es simplemente sentarse a planear lo que quieres hacer en
el futuro y expresarlo en dinero. ;En qué consiste hacer un hacer un presupuesto? Por lo tanto,
cuando haces un presupuesto para tu empresa, en realidad lo que estas haciendo es planear a
futuro. Entonces te preguntas cuanto piensas vender, qué necesitas hacer para lograrlo, cuanto
tienes que gastar y, lo mejor de todo, sabras cuanto vas a ganar en un periodo. Obviamente, esto
es una estimacion que puedes hacer de acuerdo con tu experiencia y la informacion que conoces.
A partir de ahi sabras cuanto cobrar por tu trabajo realizado en funcion de los beneficios que te
plantees obtener (EmprendePyme, 2016).
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Tabla 9 Presupuesto

Cantidad | Descripcién Salario que pagar | Mensual Trimestral | Costo Total
Capacitacion a
2 empleados CCIC L 800.00 | L 2,400.00
1 Promotor de cobro L 12,096.00 L 169,344.00
1 Pago de depreciaciéon L 1,500.00 L 18,000.00
motocicleta/Viaticos L 1,500.00 L 18,000.00

El presupuesto que se describe en la tabla 8, estara enfocada en la capacitacion del cliente
en la gestion de cobro, el cual se dara con capacitaciones trimestrales en la cAmara de comercio
e industria de cortes (CCIC), en la parte directa de cobros es necesaria la contratacion de un
promotor de cobro para tener mayor cobertura y atencion de todos los clientes, con la
contratacion de esta persona serd necesario el pago de depreciacion como los viaticos

mensuales.
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA

1. Como considera usted la edad minima (18 afios) para adquirir un lote de terreno requerido por ASIDE

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

P INW|B~|O

Muy malo

2. ¢Cudl considera usted que es la edad adecuada que deberia considerar ASIDE para que las personas
puedan optar a un lote de terreno?

18-25
26- 33
34-41
42-49
50- 57

P IN|W|hA~|O

3. ¢Como considera usted el monto de la prima (Lps 1,000) para poder obtener un lote de terreno?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN[W |~ ]|O

Muy malo

4. ;Qué monto considera usted mas conveniente para pagar la prima de un lote de terreno de ASIDES?

100-200
200 —300
300 —500
500-700
700-1000

a | hrwWIN|F

5. ¢Como considera usted la politica que establece ASIDE donde el beneficiario no puede ser un menor
de edad?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN|[Ww|A~]|O

Muy malo
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6 (Como considera usted las fechas de pago establecidas por ASIDE en la cual tienen que cancelar del
1 al 10 de cada mes?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN|W|A~|O

Muy malo

7 ¢Como considera el 10% de descuento que ofrece ASIDE por la cancelacion total del terreno?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN[W |~ |O

Muy malo

8. ¢Cdmo considera usted el precio del lote de terreno con ASIDE?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN Wb O

Muy malo

9. ¢Cual es el precio del lote de terreno que mejor se adecuaria a su situacion econémica?

15,000-30,000
30,000-45,000
45,000-60,000
60,000-75,000
75,000-90,000

R INW|B~|O

10. ¢ Cdémo considera usted el plazo para la cancelacién total del lote de terreno?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

P IN (W™~ |O

Muy malo
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11. ;Cual es el plazo de tiempo que usted considera el adecuado para la cancelacion de su lote de terreno?

5 afios a 10 afios

10 afios a 15 afios

15 afios a 20 afios

20 afos a 25 afos

R IN WO

25 afos a 30 afios

12. ;Como considera usted la cuota a pagar por el lote de terreno?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

P IN|[Ww|B~|O

Muy malo

13. ¢ Cuél es la cuota que mejor se adecua a su situacion econdmica actual para la cancelacién de su lote
de terreno?

100 — 300
300- 600
600- 900
900 — 1200
1200- 1500

R IN[W |~ ]|O

14 ;Considera gue su antigtiedad como cliente de ASIDE le beneficia para obtener arreglos de pago?

Definitivamente Sl

Posiblemente SI

Indeciso

Posiblemente No

R IN|W|»~|O

Definitivamente No

15 ;Cdémo considera usted el cumplimiento de sus pagos segun las fechas previstas del 1 al 10 de cada
mes?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN[Ww |~ ]|O

Muy malo
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16 ¢Como considera usted las medidas de 10X15 de cada lote de terreno de ASIDE?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN WO

Muy malo

17 ¢Cual considera usted como las medidas adecuadas para obtener un lote de terreno?

18X15m 3
10X15 m 4
20X15 m 2
30X15 m 1
10X10 m 5

18 ¢ Cree usted que la falta de servicios basicos afecta el interés en pagar su cuota mensual del lote de
terreno?

Definitivamente Sl

Posiblemente Sl

Indeciso

Posiblemente No

P I W™ ]|O

Definitivamente No

19 ¢ Cuadl de los siguientes servicios basicos considera como el mas importante para obtener su lote de
terreno?

Agua Potable

Alumbrado Publico

Alcantarillado

N|w| b~ |Oo

Seguridad
Recoleccion de
residuos

20. ¢Como considera usted la ubicacion de la lotificadora donde posee su lote de terreno?

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo

R IN|[w|B~|On

Muy malo
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21. ¢Cual de los siguientes aspectos considera usted deberia tener la lotificadora cerca parar obtener su
lote de terreno?

Centros de educacion

Servicios Médicos

Mercados

Transporte

R IN|W|A~|O

Ciudades cercanas

22. ;Recibe usted llamadas por parte del personal de ASIDE, como recordatorio de pago de su cuota?

Siempre

Con Frecuencia

Regular

A veces

R IN[W |~ |O

Nunca

23 ¢Cuando fue la tltima vez que recibi6 una Ilamada por parte del personal de ASIDE?

Una Semana

Dos Semanas
uUn Mes

Dos Meses
Mas de 2 Meses

R IN Wb O

24 ;Recibe usted visitas mensuales del promotor asignado a la lotificadora para el cobro de su cuota?

Siempre

Con Frecuencia

Regular

A veces

R INW|B~|O

Nunca

25 ¢ Con que frecuencia recibe visitas por parte del promotor de ASIDE?

Una Semana

Dos Semanas
Un Mes

Dos Meses
Mas de 2 Meses

P IN (W™~ |O
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26 ¢Ha Recibido usted, Notas de Cobro por parte de ASIDE?

Siempre

Con Frecuencia

Regular

A veces

R IN WO

Nunca

27 ;Cuando usted se encuentra en mora cada cuanto recibe notas de cobro?

Una Semana

Dos Semanas
Un Mes

Dos Meses
Maés de 2 Meses

R I W |0

28. ;considera usted que, al adquirir mas de un lote de terreno, sus pagos mensuales puedan verse
afectados?

Definitivamente Sl

Posiblemente SI

Indeciso

Posiblemente No

R IN Wb O

Definitivamente No

29 ¢Cree usted que la falta de empleo influye en los atrasos de sus cuotas?

Definitivamente Sl

Indeciso

Posiblemente Sl

Posiblemente No

R IND|lw|O

Definitivamente No

30 ¢Esta consiente usted que al atrasarse por 2 meses en el pago de su cuota de terreno ASIDE puede
recuperar el lote de terreno?

Definitivamente Sl

Posiblemente SI

Indeciso

Posiblemente No

R INDN|[w|»&~|O

Definitivamente No
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31 ¢Es consiente usted que al perder su lote de terreno también pierde la inversion que ha realizado en

el mismo?

Definitivamente Sl

Posiblemente Sl

Indeciso

Posiblemente No

Definitivamente No

R IN|W|A~|O

32. ¢Considera que el atraso de la cuota de su lote de terreno esta generando demoras para los proyectos
dentro de la lotificadora de ASIDE?

Definitivamente Sl

Posiblemente Sl

Indeciso

Posiblemente No

Definitivamente No

P IN | Wb~ O

33. ¢Considera que el aumento de mora en su lote de terreno pone en riesgo el mismo y el bienestar de

su familia?

Definitivamente Sl

Posiblemente Sl

Indeciso

Posiblemente No

Definitivamente No

R IN|W|»~ O

34 ¢Cual de los siguientes aspectos considera usted como el mas impdrtate que ASIDE deberia

mejorar?

Politica de crédito

Clientes

Gestion de Cobro

Gestion de riesgo

Otro

P IN|( Wb~ ]|O
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