UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS
(UAPA)
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN DIRECCION FINANCIERA

UAPA

FACTORES QUE INCIDEN EN LA MOROSIDAD DE LA CARTERA DE
CREDITO DE LAS INSTITUCIONES DE INTERMEDIACION FINANCIERA:
CASO BANRESERVAS VILLA RIVA, PERIODO 2021-2022

TESIS PRESENTADA COMO REQUISITO PARA OPTAR POR EL TiTULO
DE MAGISTER EN DIRECCION FINANCIERA

PRESENTADO POR:
JULY MANUEL VALERIO BATISTA

ASESORA:
JUANA FABIAN OGANDO

REPUBLICA DOMINICANA
JULIO, 2023



INDICE

RESUMEN

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del problema

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Sistematizacion del problema

1.3 Objetivo general

1.3.1 Objetivos especificos

1.4 Justificacion

1.5 Descripcion del contexto

1.6 Delimitacion

1.7 Limitaciones

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
Antecedentes internacionales

Antecedentes nacionales

2.2. Bases Tedricas que sustentan la investigacion
Morosidad

El ciclo del crédito

Las tasas de interés

Modelos Econométricos utilizados

Modelos utilizados predecir la Morosidad

Consecuencias de la Morosidad

CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

10

11

14

14

14

19

21

22

39

41

44

45

49

51



3.1. Enfoque, Disefio y tipo de investigacion

3.2. Técnicas e instrumentos

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacion

3.3.2 Muestra

3.4. Validez y Confiabilidad del instrumento de investigacion
3.5. Procedimiento para la recoleccion de datos

3.6. Procedimiento para el analisis de los datos

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

51

52

54

55

55

56

57

59

78

81

84



RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo evaluar los factores que influyen en la
morosidad de la cartera de crédito de Banreservas Villa Riva durante el periodo
2021-2022, con el fin de identificar procedimientos de atencién al cliente. Se realiz6 un
exhaustivo analisis de antecedentes, se contextualizo la zona de estudio, y se formularon
interrogantes. La metodologia utilizada fue un disefio descriptivo y transversal con
enfoque cuantitativo, utilizando encuestas a 65 clientes y 7 colaboradores. Los
resultados revelaron la percepcion mayoritaria de impacto negativo o moderado de las
fluctuaciones economicas locales, resaltando la importancia de considerar estas
condiciones en la gestion de riesgos. La experiencia de los clientes mostrod que, aunque
la mayoria no enfrentd6 problemas financieros, un segmento significativo si tuvo
dificultades, enfatizando la importancia de una gestion efectiva de riesgos y cobranza.
En cuanto a los procedimientos de seguimiento y cobranza, aquellos con dificultades los
percibieron como efectivos. Las recomendaciones incluyen reforzar la capacitacion del
personal, promover la educacion financiera y mejorar la transparencia en los términos y

condiciones.



CONCLUSIONES

Luego de haber finalizado la investigacion sobre “Factores que inciden en la
morosidad de la cartera de crédito de las instituciones de intermediacion
financiera, caso Banreservas Villa Riva, del periodo 2021-2022”, se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

La investigacion sobre los factores que inciden en la morosidad de la cartera de
crédito de Banreservas Villa Riva durante el periodo 2021-2022 se centrd en un objetivo
general y objetivos especificos que guiaron el andlisis detallado de diversos aspectos
financieros. La identificacion de las estrategias de seguimiento y cobranza como el
factor interno mas critico, segiin la mayoria de los encuestados, pone de manifiesto la
importancia de abordar de manera prioritaria estos aspectos para garantizar la

estabilidad financiera de la institucion.

La morosidad en la cartera de crédito puede tener un impacto significativo en la
rentabilidad y la salud financiera a largo plazo de la entidad. En este sentido, es
imperativo que la institucion financiera revise y fortalezca sus estrategias actuales,

considerando la retroalimentacion de los encuestados como una guia valiosa.

Las estrategias de seguimiento y cobranza efectivas no solo son esenciales para
la recuperacion de cuentas pendientes, sino también para mantener relaciones so6lidas
con los clientes. La revision detallada de estas estrategias podria incluir la
implementacion de métodos madas proactivos, la personalizacion de enfoques segin
perfiles de deudores y la adopcidn de tecnologias innovadoras para mejorar la eficiencia
operativa. Ademas, este hallazgo subraya la necesidad de una comunicacion efectiva y
transparente con los clientes morosos, brindandoles opciones flexibles y soluciones

personalizadas.

La mejora continua en estas estrategias contribuird no solo a la reduccion de
riesgos internos, sino también a la construccion de una reputacion solida en el mercado

financiero, fundamentada en la confianza y la responsabilidad.

En cuanto al segundo objetivo especifico de conocer las politicas de
otorgamiento de préstamos y las tasas de interés, la percepcion general de que las

politicas de gestion de riesgos son efectivas sugiere que la institucion financiera ha



establecido una base solida para evaluar la viabilidad crediticia de los solicitantes. Este
reconocimiento subraya la importancia de contar con politicas robustas que equilibren la

expansion del acceso al crédito con la necesidad de mitigar riesgos financieros.

Sin embargo, la llamada de atencion respecto a la incorporacion de elementos
mas contemporaneos destaca la naturaleza dinamica del entorno financiero. La
evolucion constante de las condiciones econdmicas y las tendencias del mercado exige
que las instituciones financieras no solo mantengan, sino que también actualicen sus
politicas de otorgamiento de préstamos. La adopcion de tecnologias innovadoras,
analisis de datos avanzados y modelos predictivos puede ser esencial para fortalecer las
politicas y mejorar la capacidad de anticipar y prevenir posibles situaciones de

morosidad.

La modernizacion de las politicas no solo se centra en la evaluacion del riesgo
crediticio, sino también en la adaptacion a las expectativas cambiantes de los clientes.
La incorporacion de métodos més agiles y flexibles, asi como la personalizacion de los
términos de los préstamos, pueden mejorar la satisfaccion del cliente y, al mismo

tiempo, contribuir a la reduccion de riesgos.

La transformacion digital ofrece oportunidades para optimizar los procesos de
evaluacion crediticia, lo que no solo agiliza la aprobaciéon de préstamos, sino que
también permite una gestion mas efectiva de los riesgos asociados. En resumen, la
evaluacion de las politicas de otorgamiento de préstamos no solo debe centrarse en su
efectividad actual, sino también en su capacidad para adaptarse y prosperar en un

entorno financiero en constante cambio.

En relacién con el tercer objetivo especifico de evaluar la efectividad de las
estrategias de seguimiento y cobranza, la percepcion positiva de la intensificacion de las
llamadas de cobranza y la negociacion de acuerdos de pago como medidas muy
efectivas refleja la capacidad de la institucion para adaptarse a las circunstancias

cambiantes y abordar proactivamente los desafios econdmicos de los prestatarios.

La intensificacion de las llamadas de cobranza sugiere una estrategia de
seguimiento diligente y oportuna, lo que puede contribuir significativamente a la
recuperacion de deudas pendientes antes de que se agraven. Este enfoque proactivo no

solo demuestra la seriedad de la institucion en abordar la morosidad, sino que también



puede ayudar a identificar rapidamente situaciones financieras dificiles, permitiendo la

implementacion de soluciones antes de que los problemas se profundicen.

Ademas, la negociacion de acuerdos de pago destaca la flexibilidad y empatia de
la institucion hacia los prestatarios que enfrentan dificultades financieras. La
disposicion para adaptar los términos de pago de manera personalizada muestra un
enfoque pragmatico y centrado en el cliente, reconociendo las diferentes situaciones

financieras que pueden surgir.

Estas acciones no solo benefician a los prestatarios al proporcionarles opciones
viables para cumplir con sus obligaciones, sino que también respaldan la imagen de la
instituciébn como un socio financiero que valora y apoya a sus clientes en momentos
economicos desafiantes. En conjunto, la percepcion positiva de estas medidas sugiere
una gestion de cobranza que va mas alla de simplemente garantizar el cumplimiento de
pagos, buscando establecer relaciones a largo plazo basadas en la confianza y el apoyo

mutuo.

En conclusion, la investigacion alcanzo con éxito el objetivo general de analizar
los factores que inciden en la morosidad de la cartera de crédito de Banreservas Villa
Riva durante el periodo 2021-2022. Los hallazgos revelan que, aunque la mayoria de los
encuestados percibe la efectividad de las estrategias de seguimiento y cobranza, existe
una necesidad de mejorar y modernizar las politicas de aprobacion de créditos para una
gestion de riesgos mas efectiva. La identificacion de las estrategias de seguimiento y
cobranza como el factor interno mads critico subraya la importancia de revisar y
fortalecer estas areas para abordar de manera efectiva la morosidad en la cartera de

crédito de la entidad financiera.

Asimismo, se destaca la eficacia general de las politicas de gestion de riesgos,
aunque se sugiere la posibilidad de incorporar elementos més contemporaneos para
mejorar aun mas la prevenciéon de la morosidad. La investigacion proporciona una
vision detallada de la dinamica financiera de Banreservas Villa Riva, permitiendo
recomendaciones especificas para optimizar la gestion de riesgos y cobranza, y
garantizar la salud financiera a largo plazo de la institucion. Estos resultados no solo
benefician directamente a la entidad financiera en cuestion, sino que también ofrecen
perspectivas valiosas para la mejora continua de practicas en el sector de intermediacion

financiera en general.
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