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Introduccioén

En el panorama financiero actual, la morosidad se ha transformado en uno de los
retos mas delicados para las instituciones de microfinanzas, particularmente para
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, su manejo define, en gran medida, la
estabilidad de estas organizaciones y también su capacidad de cumplir con algo
gue estd en el corazdn de su mision, brindar acceso al crédito a personas y
familias que muchas veces son excluidas del sistema bancario tradicional.

La verdad es que cuando los clientes no logran cumplir con sus pagos en los
plazos previstos, no solo se altera el flujo de liquidez de la institucion, también se
resiente su rentabilidad y, en consecuencia, su sostenibilidad. Y es que la
morosidad es un fendmeno complejo, con multiples causas que se entrelazan.
Algunas tienen que ver con factores internos, como politicas crediticias débiles o
practicas de cobranza poco efectivas, mientras que otras responden al contexto
externo: inestabilidad econdémica, desempleo, inflaciéon o incluso la informalidad
laboral que caracteriza a gran parte de nuestra realidad.

En contraste, la gestion de la cartera de créditos no se limita a la simple
administracion de montos prestados, sino que implica disefiar e implementar
estrategias capaces de garantizar que los préstamos se recuperen de manera
eficiente, reduciendo al minimo los riesgos de pérdida. Aqui entra en juego todo:
desde los procesos operativos y la evaluacion de riesgos, hasta la capacidad de
respuesta frente a situaciones de incumplimiento.

La importancia de esta investigacion va mas alla de lo académico. Los resultados
tienen el potencial de ofrecer a los directivos de la Caja herramientas concretas y
valiosas para repensar sus estrategias, afinar sus procesos de gestion de cartera
y, sobre todo, reducir los niveles de morosidad. Al final del dia, lograr este
equilibrio no solo fortalece la salud financiera de la institucion, sino que también
asegura que mas personas sigan accediendo al crédito como una via real para
mejorar sus condiciones de vida. Ademas, los hallazgos podrian contribuir al
desarrollo de politicas mas efectivas que equilibren la rentabilidad de la institucion

con el apoyo continuo a los sectores mas necesitados de la poblacion.



RESUMEN

La tesis “Morosidad y su relacién con la gestion de cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024”, el objetivo fue
determinar la relacion de la morosidad con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia Tambopata, 2024; la
muestra fueron 37 trabajadores; la investigacion tuvo un disefio descriptivo,
correlacional, de corte transversal, la variable morosidad tenia 32 items, con escala
likert, el coeficiente alfa de cronbach fue 0.839, y la variable gestién de cartera de
créditos tenia 32 items, con escala likert, el coeficiente alfa de cronbach fue 0.836,
ambas variables de muy buena confiabilidad.

La morosidad se relaciona significativamente con la gestion de cartera de créditos
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024, al
obtenerse en el coeficiente de Pearson 0,864 y en el coeficiente de determinacion
0,746 indicando que aproximadamente el 74,6 % de los cambios en la gestion de la
cartera de créditos se puede explicar por la variacion en la morosidad. Los
determinantes internos de la morosidad se relacionan significativamente con la
gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Agencia Tambopata, al obtenerse en el coeficiente de Pearson 0,743 y en el
coeficiente de determinacion 0,552 indicando que el 55,20 % de los cambios en la
gestion de cartera puede explicarse por las variaciones en los determinantes
internos de la morosidad. Las practicas y procedimientos de cobranza se
relacionan significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, al obtenerse en el
coeficiente de Pearson 0,856 y en el coeficiente de determinacion 0,732 indicando
gue el 73,20% de los cambios en la gestién de cartera puede explicarse por los
cambios en las practicas y procedimientos de cobranza. La percepcion de las
consecuencias de la morosidad se relaciona significativamente con la gestion de
cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata, al obtenerse en el coeficiente de Pearson 0,729 y en el coeficiente de
determinacion 0,532 indicando que el 53,20% de los cambios en la gestion de
cartera de créditos puede explicarse por los cambios en la percepcidén de las



consecuencias de la morosidad. El entorno econdémico y social se relacionan
significativamente con la gestién de planificacion, al obtenerse en el coeficiente de
Pearson 0,746 y en el coeficiente de determinacion 0,557 indicando que el 55,70 %
de los cambios en la gestion de cartera de créditos puede explicarse por las

variaciones en el entorno econémico y social.

Palabras clave:
Morosidad, gestion de cartera de créditos, practicas y procedimientos de cobranza,

entorno econdémico Yy social, estrategias de segmentacion y evaluacion de riesgos.



ABSTRACT

The thesis “Delinquency and its relationship with loan portfolio management in the
Huancayo Municipal Savings and Credit Fund Agency Tambopata, 2024”, the
objective was to determine the relationship of default with loan portfolio
management in the Huancayo Municipal Savings and Credit Fund, Tambopata
Agency, 2024; the sample was 37 workers; the research had a descriptive,
correlational, cross-sectional design, the default variable had 32 items, with likert
scale, cronbach's alpha coefficient was 0.839, and the credit portfolio management
variable had 32 items, with likert scale, cronbach's alpha coefficient was 0.836, both

variables of very good reliability.

Default is significantly related to loan portfolio management in the Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024, as obtained in the Pearson
coefficient 0.864 and in the coefficient of determination 0.746 indicating that
approximately 74.6% of the changes in loan portfolio management can be explained
by the variation in default. The internal determinants of default are significantly
related to loan portfolio management in the Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata, obtaining at Pearson coefficient 0.743 and
coefficient of determination 0.552 indicating that 55.20% of the changes in portfolio
management can be explained by the variations in the internal determinants of
default. Collection practices and procedures are significantly related to credit
portfolio management in the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata, obtaining Pearson’s coefficient 0.856 and coefficient of determination
0.732 indicating that 73.20% of the changes in portfolio management can be
explained due to changes in collection practices and procedures. The perception of
the consequences of default is significantly related to loan portfolio management in
the Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, obtaining in
the Pearson coefficient 0.729 and in the coefficient of determination 0.532 indicating
that 53.20% of the changes in portfolio management of credits can be explained by
changes in the perception of the consequences of default. The economic and social
environment are significantly related to planning management, getting at Pearson
coefficient 0.746 and coefficient of determination 0.557 indicating that 55.70% of the



changes in loan portfolio management can be explained by variations in economic

and social environment.

Keywords:

Defaults, receivables portfolio management, collection practices and procedures,

economic and social environment, segmentation strategies and risk assessment.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

A nivel internacional, la morosidad en el sector financiero es una
preocupacion significativa, exacerbada por el entorno econdomico actual
caracterizado por alta inflacion y politicas monetarias restrictivas. El Banco
Mundial (2024) sefiala que el aumento de las tasas de interés y las tensiones
econdmicas globales han llevado a un incremento en las tasas de
morosidad, especialmente en economias emergentes, estos factores estan
afectando la estabilidad de las instituciones financieras y ralentizando la
recuperacion econémica global.

Segun el Fondo Monetario Internacional (IMF, 2024), los prestamistas estan
enfrentando una mayor presion debido al aumento en el costo del crédito, lo
gue agrava los problemas de morosidad y plantea riesgos para la estabilidad
financiera global (FMI, 2024).

En el Perd, la morosidad en el sector de microfinanzas ha crecido bastante,
impulsada por cuestiones econdmicas internas como la inflacion que aprieta
los precios, y el desempleo que deja sin margen de maniobra a muchas
familias. Por ejemplo, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)
reportd que la tasa de morosidad de los créditos de consumo alcanzé
alrededor del 4,97 % en mayo de 2024, aunque aflojé a cerca de 4 % en
marzo de 2025, lo que muestra ciertas mejoras, pero también el tamafio del
reto.

Ademas, la Fundacion Microfinanzas BBVA, en su informe de 2023, resalta
gue las entidades de microfinanzas deben fortalecer sus estrategias para
enfrentar estos embates econdmicos, especialmente para poblaciones
vulnerables que ya estaban bajo presion. (Fundacion Microfinanzas BBVA,
2023).



En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia Tambopata,
hemos detectado problemas que no son menores. Las dificultades internas
no solo entorpecen el ritmo normal del trabajo, sino que afectan de raiz la
rentabilidad y la viabilidad futura de la institucion.

En los determinantes internos de la morosidad, notamos que los
mecanismos para evaluar si alguien puede pagar un crédito tienen fallas
importantes. Hay poca rigurosidad al revisar antecedentes o analizar la
capacidad de pago real. Se otorgan préstamos a personas con alto riesgo de
impago casi sin margen de seguridad. Ademas, el seguimiento interno es
débil. No hay sistemas que permitan monitorear de cerca cuentas que
empiezan a decaer, lo cual hace que lo pequefio que podria corregirse a
tiempo termine escalando en pérdidas grandes.

Con respecto a la cobranza, las politicas de recuperacion de la agencia se
sienten poco consistentes. Muchas veces los procedimientos no se aplican
igual para todos los clientes. Hay demoras en los avisos, falta de coherencia
en el contacto, y en general, un sistema que no responde con rapidez
cuando un cliente comienza a atrasarse. Esa falta de uniformidad frena la
recuperacion y empeora la cartera morosa.

La situacion local combina lo global con lo intimo: lo que ocurre en el pais
como efecto econdémico externo, con lo que ocurre en las oficinas, con los
procesos internos, con las decisiones cotidianas del personal de crédito. Y
es que no basta mantener buenas cifras macroeconémicas si en el dia a dia
no se ajustan detalles operativos, criterios de riesgo y sistemas de cobranza.
Al analizar como perciben los clientes la situacion, descubrimos que
numerosos prestatarios sienten que las sanciones por no cumplir con sus
pagos son demasiado leves. Esa sensacion de impunidad, de que no habra
consecuencias reales, reduce bastante las ganas de pagar a tiempo.
Resultado: la morosidad sube. Y la verdad es que, sin acciones correctivas
firmes, la entidad pierde fuerza para controlar el riesgo crediticio.

La Caja Municipal trabaja en un contexto economico y social lleno de
desafios. En la zona, las fluctuaciones econdmicas han menguado la
capacidad de pago de varias personas. El desempleo elevado y la inflacién

persistente han aumentado la tension financiera de los prestatarios, lo que



naturalmente deriva en mas morosidad. Estos factores externos complican la
gestion de cartera de créditos y ponen presién sobre la estabilidad financiera
de la entidad.

En lo operativo, la entidad enfrenta obstaculos reales. Los procesos internos
son lentos, el personal a veces no tiene la motivacibn necesaria para
responder con rapidez, y faltan herramientas tecnoldgicas que agilicen las
tareas. Esa combinacion (rigidez humana, falta de automatizacion) hace mas
dificil reducir los riesgos de morosidad y mejora del servicio crediticio.
También se han puesto en practica estrategias de segmentacion, pero con
resultados inconsistentes. No siempre se logra distinguir correctamente entre
guienes representan mayor riesgo y quiénes no. Eso lleva a que se otorguen
créditos a perfiles mas propensos al impago, sin una evaluacion de riesgo
adecuada. Al final, esa falta de precision compromete la calidad total de la
cartera de créditos.

Ademds, se ha observado un choque entre buscar rentabilidad y cuidar el
riesgo crediticio. A veces se prioriza el ingreso inmediato sin medir bien las
consecuencias, lo que deja la cartera vulnerable; otras veces se es tan
conservador que se limita el crecimiento. Ese balance delicado no es facil de
mantener, pero ignorarlo puede afectar tanto los margenes como la
sostenibilidad institucional.

Finalmente, la agencia tiene problemas para adaptarse cuando cambian las
condiciones de morosidad. Las politicas existentes se muestran rigidas; no
hay flexibilidad frente al comportamiento cambiante de los clientes ni frente a
los vaivenes econdémicos. Esa lentitud en responder termina acumulando
créditos morosos, y los efectos negativos (pérdidas, menor liquidez, menor
confianza) se sienten con fuerza.

La investigacién sobre la morosidad y su relacion con la gestién de cartera
de créditos busca identificar areas de mejora y desarrollar estrategias
efectivas para abordar estos problemas a nivel local, asegurando la

sostenibilidad y el impacto positivo de la Caja Municipal en la comunidad.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.
PE;.

PE>

PEs

PE4

Problema general
¢,Como se relaciona la morosidad con la gestibn de cartera de

créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia
Tambopata, 20247

Problemas especificos

¢,Como los determinantes internos de la morosidad se relacionan
con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Huancayo Agencia Tambopata?

¢De qué manera las practicas y procedimientos de cobranza se
relacionan con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata?

¢Como la percepcion de las consecuencias de la morosidad se
relaciona con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata?

¢,De qué manera el entorno econdémico y social se relacionan con la
gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito Huancayo Agencia Tambopata?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

OE.:.

OE:

Objetivo general
Determinar la relacion de la morosidad con la gestion de cartera de
créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia
Tambopata, 2024.

Objetivos especificos

Determinar la relacion de los determinantes internos de la morosidad
con la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

Determinar la relacion de las précticas y procedimientos de cobranza
con la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.



OEs. Determinar la relacion de la percepcion de las consecuencias de la
morosidad con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

OE.. Determinar la relacion del entorno econdmico y social con la gestion
de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Huancayo Agencia Tambopata.

1.4. Variables

1.4.1. Definicién conceptual

Variable de Estudio 1: Morosidad

La morosidad se entiende como el retraso o incumplimiento en el pago de
una obligacion financiera dentro del plazo estipulado, sin que ello implique
automaticamente insolvencia legal, pero representando un deterioro efectivo
en la calidad de la cartera crediticia, analizdndose a través de cuatro
dimensiones interrelacionadas: los determinantes internos institucionales
(politicas de crédito débiles, fallas operativas, criterios de evaluacion
inadecuados); las practicas y procedimientos de cobranza (es decir, si se
aplican protocolos escalonados y seguimiento oportuno); la percepciéon de
las consecuencias que tenga el cliente ante la mora (conocimiento real sobre
reportes negativos, restricciones de crédito o acciones legales); y el entorno
econdémico y social (como desempleo, informalidad laboral, inflaciébn o
shocks locales) que afectan la capacidad de pago real de los deudores.
(Jiménez & Saurina, 2018, Garcia & Rodriguez, 2020).

Variable de Estudio 2: Gestidén de Cartera de Créditos

La gestion de cartera de créditos es la administracion estratégica de todo el
portafolio de préstamos de una institucidn financiera, cuyo propdsito es
optimizar su eficiencia, rentabilidad y capacidad de respuesta al riesgo, se
articula a través de cuatro dimensiones que reflejan su desempefio y
fortalezas: la eficiencia operativa en la gestion de créditos se refiere a la
capacidad de procesar, supervisar y recuperar préstamos de manera
oportuna y con el menor costo posible, asegurando agilidad y calidad en la

atencion. Las estrategias de segmentacion y evaluacion de riesgos consisten



en agrupar a los clientes o solicitudes de crédito en categorias con rasgos
similares (nivel de ingreso, historial crediticio, sector econdmico) de modo
gue la institucion pueda asignar recursos de forma mas inteligente, fijar
precios (tasas, plazos) adecuados para cada grupo y priorizar acciones
correctivas donde el riesgo es mayor. Un ejemplo: una financiera podria
tratar de modo diferente a un emprendedor informal que reporta ingresos
fluctuantes frente a un trabajador formal con salario fijo, aplicando medidas
distintas segun el perfil, lo que ayuda a evitar impagos y reducir pérdidas.
Esta técnica no solo mejora la precision al decidir a quién otorgar crédito,
sino que permite disefiar alertas tempranas, politicas mas efectivas de
cobranza y mantener una cartera mas saludable.

La dimensién rentabilidad y riesgo crediticio estudia el equilibrio entre los
ingresos obtenidos y las pérdidas esperadas por incumplimientos, ajustadas
por el nivel de riesgo de cada segmento.

Finalmente, la adaptabilidad y respuesta frente a la morosidad describe la
capacidad de la instituciébn para reaccionar ante indicadores adversos, a
través de mecanismos como reestructuraciones, alertas tempranas y ajustes

en politicas crediticias o de cobranza. (Ortiz, 2019, Vega & Chavez, 2021).

1.4.2. Definicién operacional

Morosidad

La morosidad ser4 medida a través de los determinantes internos que la
morosidad, las practicas y procedimientos de cobranza, la percepcion de las
consecuencias de la morosidad y el entorno econémico y social. Para este
fin, se utilizara un instrumento que emplearda la escala de Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre

Gestion de Cartera de Créditos

La gestibn de cartera de créditos sera evaluada mediante la eficiencia

operativa en la gestibn de créditos, las estrategias de segmentacion y



evaluacion de riesgos, la rentabilidad y el riesgo crediticio, asi como la
adaptabilidad y respuesta frente a la morosidad. Para ello, se empleard un
instrumento basado en la escala de Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi Siempre

5 = Siempre.



1.5. Operacionalizacion de variables

Definicién Conceptual Definicion Dimension Indicador items Escala
Operacional
Variable de estudio 1 Determinantes Estabilidad laboral del cliente 1.2 3 4
Morosidad La morosidad fue internos de la Gestion financiera personal 56,7y
_ medida a través de los morosidad Nivel de endeudamiento previo
_Se refl'er'e al retraso 0 (eterminantes internos Historial de pagos puntuales
incumplimiento en e_I Pago  que la morosidad, las — _
de  una obligacion  practicas Y Practicas y Efectividad de los recordatorios de pago 9,10, 11,
financiera dentro del plazo rocedimientos de procedimientos Variedad de canales de comunicacién usados 12,13, 1 = Nunca
establecido, sin implicar  copranza, la percepcion e cobranza Adaptabilidad de la estrategia de cobranza 14,15y 5 - casi
necesariamente de las consecuencias Seguimiento continuo a clientes morosos 16 Nunca
|r1]cso[[verEjC|ad ][egal, g pe:o de la morosidad y el 3= A Veces
afectando de forma directa Ami imi i i
| salud de la cartera entorno  economico 'y Percepcion de las Conocw.n,lento de_ sanciones por morosidad 17, 18, '
>alt social. Para este consecuencias de Valoracion del historial crediticio 19. 20 4 = Casi
crediticia, _ los  propésito, se empled - Comprensién del impacto de la morosidad Siempre
det t t . la morosidad 21, 22,
clerminantes ~— INIEMNOS, un instrumento  que Sensibilizaciéon sobre consecuencias 23y 24
las racticas i - y _ g
P Y utiliza una escala de financieras 5 = Siempre
pr%cedlmlen][os de |ikert de cinco puntos:
82 rlzrs]zi’onsaecu%irgizzmgg 1 = Nunca, 2 = Casi Impacto del desempleo en la morosidad
. nunca, 3 = Aveces, 4 = Entorno Influencia de la inflacion en el comportamiento
la mqrosldad, y el entono  casi  Siempre, 5 = econémico y de pago 25, 26, 27,
economico y social, que - siempre. social Efecto de cambios legislativos en la 28, 29,
afectan la capacidad real dad 30,31y
de pago del deudor. moraosida _ 32
(Garcia &  Rodriguez, Influencia de problemas sociales en el

2020)

cumplimiento de pagos




Definicién Conceptual Definicién Dimension Indicador items Escala
Operacional
e Eficiencia en el proceso de aprobacion de créditos
Variable de estudio 2 La gestion de cartera Eficiencia e Regularidad en el seguimiento de créditos 12 3 4
_ de  créditos  fue operativa en la otorgados 56 7’y’
Gestion de carterade  evaluada mediante la gestion de e Utilizacién de herramientas Tecnol6gicas para la g
créditos eficiencia  operativa créditos gestion
o ~en la geston de e Oportunidad en la reestructuraciéon de créditos
Es la  administracion creditos, las e Adecuacion de la segmentacién de clientes por
estratégica de todos los estrategias de riesgo 5 10. 11 1 = Nunca
prestamos (_)'Eorg?dos por seglmen_t§1C|on dy Estrategias de  , precision en la evaluacion del riesgo crediticio 12 13 2= ﬁas'
una institucion financiera evaluacion e segmentacion y Efectividad en la reduccién de la morosidad 14 ’15’ unca
con el objetivo de riesgos, la evaluacion de mediante segmentacion ’16 Y 3=AVeces
maximizar ef'c'ef.‘c'a’ r_entabllldad Y e! r1€sgos e Evaluacion continua de las estrategias de .
rentabilidad y capacidad riesgo crediticio, asi segmentacion 4 = Casi
de respuesta al riesgo. A como la — — - Siempre
través de la eficiencia adaptabilidad y o R’Ientgbllldad de creditos otorgados a clientes de
operativa, estrategias de respuesta frente a la N alto riesgo - 17,18, 5= Siempre
segmentacion y morosidad. Para este Rentabilidad y e Relacion entre rentabilidad de la cartera y 19 20
evaluacion de riesgos, proposito, se empled €l riésgo morosidad , 3 21, 22,
rentabilidad y  riesgo un instrumento que crediticio e Impacto de la morosidad en la rentabilidad general 53 y 24
crediticio, y adaptabilidad utiliza una escala de * Equilibrio entre rentabilidad y riesgo en la toma de
frente a la morosidad. Likert de cinco decisiones
(Vega & Chavez, 2021). puntos: 1 = Nunca, 2 Ad bilidad Capacidad de adaptacion de politicas crediticias
= Casi nunca, 3 = A aptabilidad y ante morosidad 25, 26, 27,
veces, 4 = Casi Irespuest_aclj ac;lte e Implementacién eficiente de cambios en 28, 29, 30,
Siempre, 5 = 'amorosida estrategias de cobranza 3ly 32
Siempre. e Capacitacion continua para manejo de morosidad

Flexibilidad y efectividad en la reestructuracion de
créditos

Nota: Elaboracion Propia
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1.6. Hipotesis

Una hipétesis es una proposicién que plantea una pregunta de investigacion
y sugiere un posible resultado, es un componente importante del método
cientifico, ya que guia la planificacién y ejecucion de la investigacion. Es una
afirmacion que puede ser sometida a prueba, formular hipotesis es
fundamental para establecer posibles relaciones entre variables antes de
iniciar cualquier investigacion o recoleccion de datos. En nuestro caso,
hemos planteado una hipétesis general, asi como cuatro hipétesis

especificas.

1.6.1. Hipotesis general

HG La morosidad se relaciona significativamente con la gestion de
cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Huancayo Agencia Tambopata, 2024.

HG, La morosidad no se relaciona significativamente con la gestién de
cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Huancayo Agencia Tambopata, 2024.

1.6.2. Hipotesis especificas

HE; Los determinantes internos de la morosidad se relacionan
significativamente con la gestiébn de cartera de créditos en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

HE, Las préacticas y procedimientos de cobranza se relacionan
significativamente con la gestién de cartera de créditos en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

HEs; La percepcion de las consecuencias de la morosidad se relaciona
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

HE4 El entorno econdmico y social se relacionan significativamente con la
gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito Huancayo Agencia Tambopata.
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1.7. Justificacion

Este estudio nace de una preocupacion concreta, que cada crédito retrasado
representa algo mas que cifras; representa oportunidades perdidas, tension
financiera, y para muchos clientes, cierta angustia. Ver cémo la gestion de
cartera (esa combinacion de criterios, politicas, seguimiento y cobranza)
puede aliviar o agravar esa morosidad, se vuelve algo urgente. Porque si no
se controla, las pérdidas para la Caja no solo serdn numéricas, sino que
podran dafiar su reputacion, su sostenibilidad y su capacidad de servir a
guienes mas lo necesitan.

1.7.1. Justificacion Teodrica

Desde el punto de vista tedrico, hay un sustrato de investigaciones tanto
nacionales como internacionales que sefialan que variables internas (como
la politica de crédito, la evaluacion del riesgo, el monitoreo posdesembolso,
los incentivos al personal de cobranza) y externas (la condicion econémica
local, la inflacion, el desempleo) interactan para producir niveles de
morosidad mas altos o0 mas bajos. Diversos estudios en el Perl muestran
gue cuando las exigencias de evaluacidn crediticia son basicas, la
morosidad tiende a dispararse; cuando el seguimiento es débil, los clientes
gue podrian salirse del plazo lo hacen sin freno. Esta investigacion pretende
no solo recabar esas teorias, sino aplicarlas al contexto particular de
Tambopata, con sus propias dinamicas, limitaciones y fortalezas. Se trata de
ver qué teoria se ajusta, qué teorias necesitan ajuste, y qué factores locales

tienen peso inesperado.

1.7.2. Justificaciéon Practica

En lo practico, pienso que los resultados podrian generar mejoras reales y
palpables, en el caso que la Caja descubre que un gran porcentaje de
morosidad proviene de demoras en aprobar los créditos, o de un sistema de
cobranza que no logra comunicarse bien con los deudores. Ahi mismo
podrian implementarse capacitaciones, sistemas de alerta temprana,
modificaciones en los flujos de trabajo, herramientas digitales, quiza horarios
flexibles para atender reclamos o reprogramaciones. No es una mejora

estética; es una mejora funcional que puede traducirse en menos pérdidas,
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mayor liquidez, tasas mas competitivas, mejor clima organizativo, e incluso

mayor confianza de los clientes, que se sienten tratados con mas justicia.

1.7.3. Justificacion Metodologica

Metodolégicamente, este trabajo combinara datos cuantitativos historicos
con informacién cualitativa que aporte profundidad. Se usaran registros
administrativos de la Caja, estadisticas de morosidad, tiempos de retraso,
tipos de clientes, tasas de interés, politicas internas. Ademas, se haran
entrevistas 0 cuestionarios con personas que viven dia a dia la gestion de
cartera (evaluadores, cobradores, gerentes) para entender no solo “qué
pasa’ sino “por qué pasa’. Esa combinacién permite llegar a conclusiones
mas robustas. No se trata solo de correlaciones frias, sino de interpretar
desde la experiencia. Y para la validez, los instrumentos se adaptaran a la
realidad en tambopata, al lenguaje, a los usos, a los desafios propios de ese
entorno, porque una encuesta disefiada para Lima muchas veces no sirve

igual para Tambopata.
1.7.4. Relevancia Social

Socialmente, este estudio tiene impacto, los clientes de Tambopata,
especialmente los pequeiios emprendedores, los agricultores, quienes
tienen negocios locales, dependen muchas veces del crédito para arrancar,
mantener cultivos, pagar personal, invertir en infraestructura minima.
Cuando la morosidad crece, las entidades financieras tienden a endurecer
criterios, subir tasas, exigir garantias mayores, reducir montos, rechazar
solicitudes, lo que limita el acceso al crédito para quienes menos tienen. Y
es que el crédito bien gestionado empuja desarrollo local, permite empleo,
fomenta emprendimientos, mejora condiciones de vida. Si podemos
descubrir qué préacticas benefician a los clientes y cuéles los perjudican, la
Caja podria convertirse en un agente mas justo de desarrollo, no en un

obstaculo.

1.7.5. Viabilidad

En cuanto a la viabilidad, se cuenta con la disposicion de la Caja Huancayo,

Agencia Tambopata, hay predisposicion para realizar la investigacion, hay
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personal que conoce los procesos de cartera y cobranza, ofrece datos
recientes que reflejan situaciones actuales. Con la voluntad institucional (que
suele existir si se ve que algo puede mejorarse), con acceso a los
documentos, con cooperacion de quienes gestionan la cartera, con tiempo
suficiente para recolectar, procesar y analizar, el estudio fue posible,
realizable.

1.8. Consideraciones éticas

Durante el desarrollo de la investigacion, se dedicd un cuidado especial a los
aspectos éticos, se explicé a las personas participantes, de forma clara y
detallada, cuél era el propdsito del estudio, qué métodos se emplearian,
como se usarian los datos que aportarian; se hizo énfasis en que su
participacion era voluntaria, sin obligacion alguna, y que podian retirarse en
cualguier momento, sin que eso les trajese consecuencias negativas de
ningun tipo.

Se garantiz6 estrictamente la privacidad de cada participante, los datos
personales fueron manejados con discrecién, en ningdn momento se
manipuldé o distorsiond la informacién para favorecer conclusiones deseadas.
La transparencia fue constante, desde el registro de datos hasta el analisis
final, todos los pasos quedaron documentados, de tal manera que cualquier
lectura externa pueda verificar o que se hizo sin duda alguna.

Se cont6 ademas con la autorizacion formal de la institucion involucrada, la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia Tambopata, lo que
implicé que los responsables institucionales conocieran los objetivos, las
metodologias que se usarian, los posibles riesgos y beneficios, y aceptaran
gue la investigacion se realizara dentro de sus instalaciones o con sus
registros. Durante todo el proceso, se mantuvo la integridad: no hubo
presiones de ningun tipo sobre participantes ni investigadores para modificar
0 sesgar los resultados.

También se cuidd que los instrumentos (cuestionarios) fueran apropiados
para el contexto local, con lenguaje comprensible, cuando se detectaron
dudas, se ofrecié clarificacion verbal o escrita, para asegurar que cada

participante entendiera lo que se le pedia.
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CAPITULO I MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Contreras (2020) llevdo a cabo una investigacion titulada "Morosidad de la
cartera de crédito al consumo y su incidencia en la rentabilidad y liquidez del
Banco Mercantil, Banco Universal", su objetivo principal fue entender cémo
los retrasos en los pagos de las tarjetas de crédito afectan tanto la
rentabilidad como la liquidez de la entidad. Para ello, adopt6 un enfoque
correlacional, combinando la investigacion descriptiva, documental y de
campo, utilizando una guia de observacion documental que permitidé revisar
archivos reales, reportes financieros, estadisticas bancarias. Los resultados
mostraron una correlacion moderada, alrededor de 0,70, entre la morosidad
y el ROA; esto indica que, a mayor morosidad de consumo, mayor impacto
(positivo en este caso) sobre la rentabilidad medida por ese indicador. En
cambio, con el ROE la relacion fue mucho mas deébil (aproximadamente
0,24), indicandose que los retrasos en los pagos no siempre se traducen en
mayores retornos para los accionistas o0 duefios del capital. Contreras
concluyé6 que la morosidad de consumo pesa negativamente sobre los
resultados financieros y sobre la liquidez del banco. Frente a eso,
recomend6 politicas mas estrictas de evaluacion del riesgo, mejores
condiciones para los usuarios, incentivos para el pago oportuno, Yy
estrategias para expandir la cartera de calidad, de modo que las pérdidas

derivadas de los incumplimientos puedan reducirse sustancialmente.

FMI (2020) en el estudio "Tendencias globales en incumplimiento de

préstamos y gestion de riesgos", cuyo objetivo fue comprender como
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distintas instituciones financieras en América del Norte, Europa, Asia y
América Latina enfrentan los incumplimientos, y qué préacticas parecen
realmente funcionar para prevenirlos o mitigarlos. Para llevarlo a cabo, se
revisG literatura especializada, se analizaron estadisticas aportadas por
entidades financieras de varios paises, y se incluyeron casos de estudio o
encuestas a expertos en administracion de riesgos. De ese modo se busco
no solo cuantificar el problema, sino ver cémo lo viven quienes gestionan los
créditos frente al reto de la morosidad. El resultado mostré que durante
épocas de crisis econdémica mundial (recesiones, caidas en la actividad
productiva, o shocks externos) las tasas de morosidad tienden a dispararse,
especialmente en economias emergentes donde hay menos colchones
financieros 'y mayores wulnerabilidades. Se identificaron algunas
herramientas que han sido Utiles: sistemas de alerta temprana para detectar
sefiales de incumplimiento, planes de pago adaptados cuando los
prestatarios atraviesan dificultades (pérdida de empleo, caida de ingresos),
ademas del uso de tecnologias avanzadas que permiten mejorar la calidad
del analisis de riesgo y hacer predicciones mas certeras, reduciendo

pérdidas.

Revista de Estabilidad Financiera (2019), en el articulo "Los ciclos
econdémicos y su influencia en las tasas de incumplimiento de los
préstamos"”, el objetivo fue conocer entender de qué manera los vaivenes
econdémicos golpean las tasas de incumplimiento en distintos paises, tanto
desarrollados como emergentes. Para lograr esto, se respaldaron en andlisis
econométricos aplicados a datos histéricos, donde se cruzaron las tasas de
mora con variables macroeconémicas como desempleo, crecimiento del PIB,
inflacién, y otros indicadores del ciclo econdmico. La muestra incluy6
economias tan diversas como la de Estados Unidos, Japon, Brasil y
Sudéfrica, lo que permitié captar contrastes muy interesantes. Los hallazgos
fueron contundentes: durante recesiones la morosidad tiende a subir
bastante, casi como si los prestatarios, al perder ingresos o enfrentar
desempleo, ya no pudieran cumplir con sus obligaciones. Lo que llama la

atencién es que los paises con sistemas de proteccion social mas fuertes
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(subsidios al desempleo, seguro de salud, redes de asistencia) suelen
recuperarse mejor; mientras que en entornos donde quienes pierden su
fuente de ingresos no tienen respaldo alguno, la mora permanece alta por
mas tiempo. Asimismo, se observd que las entidades que diversifican sus
portafolios (es decir, que no concentran todo en un solo tipo de crédito,
region o sector) y las que adaptan sus politicas crediticias durante las crisis
(flexibilizando plazos, ofreciendo reestructuraciones, ajustando tasas) sufren

menos los impactos negativos.

Rios y Simbafia (2018) llevaron a cabo un estudio titulado “Incidencia de la
Morosidad en la Rentabilidad del Sistema Bancario. Estudio de Caso:
Bancos Privados del DMQ”, con el objetivo de cuantificar como la morosidad
afecta la rentabilidad bancaria durante el periodo 2013-2017. Usaron datos
de panel, lo que les permiti6 observar distintas entidades financieras a lo
largo del tiempo y comparar comportamientos. Su hipotesis principal era
clara: a mayor morosidad, menor rentabilidad. Y los resultados confirmaron
esa idea. Hallaron que aun pequefias alzas en la cartera de créditos
vencidos tienen efectos visibles en los ingresos netos de los bancos, en su
margen financiero y en su capacidad para generar utilidades. También
destacaron que cuando la economia local se encontraba en fases favorables
(bajo desempleo, buen crecimiento de ingresos familiares) los bancos
podian amortiguar mejor el efecto adverso de los créditos morosos; pero
cuando hay crisis, las pérdidas se agravan, sobre todo si no existe un buen
sistema de gestion de cartera (evaluacion del riesgo, seguimiento, cobranza

efectiva).

Vidal (2017) llevé a cabo un exhaustivo estudio titulado "La morosidad y la
rentabilidad de los Bancos en Chile", con el propésito de demostrar con
datos concretos que el incumplimiento de pagos por parte de los clientes no
es un asunto menor, sino algo que realmente mina los beneficios bancarios.
El analisis abarcé los afios 2009 a 2015, y para eso us6 datos de panel
recolectados de fuentes fiables como la Superintendencia Bancaria e
Instituciones Financieras de Chile, el Banco Central, entre otros. La

metodologia combind una mirada cuantitativa muy precisa con matices
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cualitativos al revisar los balances y estados financieros de los bancos, asi
como al considerar cémo los cambios regulatorios y el comportamiento de
los clientes influyen en la mora. Se apoy6 en modelos econométricos para
medir la fuerza de la relacion entre morosidad y rentabilidad, insistiendo en
que, cuanto mayor era la cartera en mora, mayores eran los riesgos para el
rendimiento financiero de las instituciones. Los hallazgos fueron claros y
contundentes: la mora impactaba negativamente la rentabilidad, con un
efecto significativo y constante. No era algo que ocurriera solo en afios
aislados; habia consistencia a lo largo del periodo (2009-2015). En sus
conclusiones, recomendaron que los bancos no solo monitoreen el nivel de
morosidad, sino que adopten estrategias concretas de mitigacion, fortalecer
los sistemas de prevencion de mora, mejorar la evaluacion del riesgo
crediticio al inicio del otorgamiento de créditos, reforzar los mecanismos de
cobranza, establecer provisiones adecuadas, y aplicar politicas proactivas de
regulacion interna que permitan contener la cartera de riesgo. Esa gestion
rigurosa, decia, no es un lujo: es esencial si se quiere mantener rentabilidad

sostenible, incluso en periodos adversos.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Sandoval K. (2022), llevo a cabo una investigacion titulada "La morosidad y
su influencia en la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Cusco S.A., Agencia Mogquegua, periodo 2019-2020", se propuso COmo
objetivo medir como los retrasos en el pago de los créditos inciden en los
beneficios financieros de esa institucion durante esos dos afios. UsO un
enfoque claramente cuantitativo, con aplicacién practica, y adopté un disefio
longitudinal: es decir, analiz6 datos en distintos momentos del tiempo, sin
intervenir en las variables, simplemente observando su evolucion. También
incluy6 componentes descriptivos y explicativos, para no solo mostrar qué
tan comlUn es la morosidad, sino explorar qué la causa o intensifica. La
metodologia seleccion6 como muestra a diez colaboradores de la caja,
elegidos por conveniencia, lo que implicé ciertas limitaciones, pero también

permiti6 conocer desde adentro la percepcion de quienes trabajan
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directamente en la gestion de cartera. Usd cuestionarios para recopilar
datos; los instrumentos estaban disefiados para capturar tanto datos
objetivos (niveles de morosidad, cifras financieras) como percepciones del
personal sobre cémo la morosidad se relaciona con la rentabilidad. Los
resultados indicaron claramente que hay una influencia notable de la
morosidad sobre la rentabilidad de la Caja. En el estudio se encontré que los
colaboradores percibian que los créditos vencidos, refinanciados o
reestructurados, es decir aquellos que ya estdn en cartera morosa,
disminuyen los beneficios que la Caja podria tener si todos los créditos se
cobraran adecuadamente. Concluyé que, para proteger y aumentar la
rentabilidad financiera, esta caja municipal debia reforzar sus politicas de
crédito y cobranza, poner especial atencién en los mecanismos internos que
detectan y gestionan la mora, y disefiar estrategias preventivas. No se
trataba simplemente de reaccionar cuando los créditos ya estan vencidos,
sino de anticiparse, de construir barreras que limiten el riesgo crediticio

desde el inicio.

Hoyle y Lara (2019) publicaron un trabajo titulado "La morosidad crediticia y
su incidencia en la rentabilidad del periodo 2017 al 2018 de la Financiera
CrediScotia S.A. - Chimbote", cuyo objetivo fue determinar de qué manera
los retrasos en los pagos de clientes morosos impactaban la rentabilidad de
esa financiera en los afios sefialados. La metodologia tuvo un disefio
correlacional, descriptivo-documental, revisando reportes reales de
morosidad y estados financieros, y aplicaron cuestionarios de andlisis
documental. La poblacion estuvo formada por los 156 clientes morosos
registrados en 2017-2018, es decir, trabajaron con toda la poblacion de
morosos de esos afios, lo que le dio fuerza al estudio. Los resultados fueron
bastante claros, para 2017 hallaron una correlacion alta de 0,695 entre
morosidad y rentabilidad, y para 2018 esa relacion bajo algo, pero siguid
siendo relevante, con una correlacion de 0,616. Esto permitié rechazar la
hipotesis nula si, la morosidad incide en la rentabilidad, a mayor morosidad,
menor rentabilidad, punto. En conclusion, enfatizaron que las financieras no

pueden dejar este tema para después. Propusieron que CrediScotia (y por
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extension otras entidades en situaciones similares) fortalezcan sus sistemas
de cobranza, mejoren la evaluacion de riesgo al inicio del crédito,
implementen estrategias preventivas, para que los créditos vencidos no

terminen devorando casi todo el margen de utilidad.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Morosidad

La morosidad ocurre cuando un prestatario incumple sus pagos después del
plazo pactado; esas cuotas, cuotas vencidas, pasan de ser obligaciones
normales a una presion financiera que puede afectar de forma grave la
rentabilidad y la liquidez de las entidades financieras. No es un término
abstracto, cada moroso representa un riesgo, cada crédito atrasado, un
coste extra.

Un estudio realizado en la Financiera Confianza (Agencia Chota, 2019)
encontré6 que mas de la mitad de los encuestados sefialaba que una de las
principales causas de morosidad era el mal manejo de los créditos.
Asimismo, los resultados mostraron que la morosidad ejerce una influencia
estadistica significativa sobre la rentabilidad de esa financiera, donde los
indicadores como ROA y ROE reflejan cuanto se “consume” la mora de los
beneficios.

En un ambito més amplio, en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito del
Perd (CMAC), un estudio reciente (2017-2022) evidencié que aquellas
instituciones que mantenian bajos niveles de créditos morosos y menor
cantidad de reestructuraciones sostenian niveles de rentabilidad financiera
notablemente mas altos; mientras que el aumento de la morosidad, asi como
productos financieros mas riesgosos 0 empresas prestatarias de mayor
tamafio, coincidian con caidas mas pronunciadas en ROA 'y ROE.

La morosidad se convierte en una variable clave al evaluar el desempefio
financiero. No basta con manejar bien los ingresos; también hay que vigilar
los activos que no rinden (los créditos morosos), porgue si se dejan crecer,
erosionan utilidades, deterioran margenes, y hasta pueden poner en riesgo
la estabilidad institucional. Analizar la morosidad no es solo mirar lo que ya

paso, sino anticipar lo que podria pasar (como un dolor leve que, si ho se
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atiende, se vuelve grave). Por eso, en finanzas, decisiones estratégicas
como mejorar la evaluacion del riesgo, fortalecer la cobranza, ajustar
provisiones, son tan esenciales para minimizar pérdidas y optimizar
rentabilidad.

La morosidad se entiende como el incumplimiento (o retraso) del pago de
obligaciones financieras dentro del plazo pactado. No es un simple desfase:
cuando alguien no cumple con sus cuotas a tiempo, esa condicion puede
afectar gravemente la salud financiera de la entidad prestamista.

Martinez (2020) la define como esa incapacidad (o incluso falta de voluntad)
del deudor para cumplir sus compromisos en el tiempo acordado,
provocando desequilibrios en el flujo de caja de la institucion (p. 54). Gomez
y Sanchez (2019) van mas alla: sostienen gque la morosidad no sélo merma
la liquidez, sino que puede deteriorar la rentabilidad y afectar la relacion
entre la institucion y sus clientes (p. 102).

Fernandez (2021) aporta que cuando un cliente deja de pagar en el plazo
estipulado, la entidad financiera enfrenta una pérdida latente: se ve obligada
a destinar mayores provisiones para créditos incobrables, lo que termina
repercutiendo negativamente en su solvencia (véase también Sanchez,
2019, p. 88).

Desde el punto de vista técnico, la morosidad se expresa mediante un
indicador que revela qué proporcion de la cartera est4d en mora con relacion
al total. Pérez y Gdmez (2020) sostienen que ese indicador se calcula
dividiendo el monto total de los créditos vencidos entre la cartera global de
créditos (p. 101). Esa féormula puede parecer sencilla, pero encierra una
alerta: cuando el numerador crece, esa proporcion se dispara, y revela

debilidades estructurales en la gestién de crédito.

2.2.1.1. Determinantes internos de la morosidad

Los determinantes internos de la morosidad son esos factores intimos,
propios del prestatario, que influyen (muchas veces de forma silenciosa) en
su capacidad para cumplir sus compromisos financieros. Garcia y Silva
(2021) sefalan que elementos como contar con un empleo estable, manejar
bien las finanzas personales, tener un bajo nivel de endeudamiento previo y

un historial de pagos puntual funcionan como barreras preventivas contra
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caer en mora (p. 215). Lépez y Moreno (2022) afiaden que, cuando una
persona administra sus ingresos con disciplina y ha demostrado
responsabilidad al pagar sus obligaciones, ese respaldo previo reduce de
manera sustancial el riesgo de no cumplir con futuros pagos (p. 122).

Para verlo con un ejemplo: imagina dos personas que solicitan crédito. Una
ha tenido empleos inestables, ya carga con varias deudas y nunca ha tenido
un historial de cumplimiento impecable; la otra lleva afios trabajando,
controla sus gastos y siempre pag6é a tiempo. Es muy probable que la
primera termine en mora antes que la segunda. Por eso se dice que los
determinantes internos no seran los Unicos responsables de la morosidad,
pero si son esas raices que pueden fortalecerse para evitar que el problema
crezca.

Los factores internos que predisponen a la morosidad son esos rasgos
personales y financieros del prestatario que, muchas veces sin que lo note,
marcan la diferencia entre pagar a tiempo o atrasarse. Uno de los mas
influyentes es la estabilidad laboral. Si una persona tiene empleo seguro,
con ingresos regulares, tiende a tener mayor capacidad de cumplir sus
pagos. Lopez y Rodriguez (2020) sefialan, que prestatarios con contratos
temporales o frecuentes interrupciones laborales enfrentan mayores
obstaculos para la puntualidad en sus obligaciones econdémicas (p. 65). En
linea similar, Martinez y Fernandez (2021) encontraron que quienes cuentan
con ingresos fijos sienten menos presion financiera, lo que reduce
claramente la probabilidad de morosidad (p. 78).

Otro determinante interno importante es como maneja el cliente sus finanzas
personales. No basta con tener dinero; es necesario administrarlo con
criterio. Sanchez et al. (2019) muestran que cuando las personas carecen de
planificacion de gastos, no llevan un registro claro de sus deudas o no
estiman sus ingresos frente a sus obligaciones presentes, incrementan el
riesgo de caer en mora (p. 82). Gomez y Lépez (2021) refuerzan esta idea al
indicar que quienes llevan un presupuesto, evitan endeudarse mas alla de lo
gue pueden pagar y controlan sus gastos tienen una ventaja importante:
menor probabilidad de incumplimiento (p. 90).
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El nivel de endeudamiento previo también pesa mucho, si alguien ya tiene
varias obligaciones financieras, préstamos anteriores, tarjetas de crédito u
otros compromisos, esos pasivos anteriores reducen su margen de maniobra
frente a nuevas deudas. Pérez y Morales (2020) descubrieron que
prestatarios con alta carga de deuda previa enfrentan dificultades para
asumir cargas adicionales, porque deben distribuir sus recursos entre varias
obligaciones (p. 74). Vargas y Diaz (2021) coinciden: a mayor
endeudamiento inicial, mayor wvulnerabilidad para caer en mora cuando
aparece un imprevisto (p. 86).

Por dltimo, el historial de pagos puntuales es como una carta de
presentacion. Un cliente que ha demostrado pagar siempre a tiempo inspira
confianza, y desde los primeros analisis crediticios se le considera de menor
riesgo. Fernandez (2018) resalta que ese historial temprano de cumplimiento
es uno de los predictores mas confiables de que los pagos futuros también
seran cumplidos (p. 95). Asimismo, Martinez y Gomez (2020) sefalan que
revisar los comportamientos pasados (qué tan seguido se atrasaron pagos,
si hubo reestructuraciones) es fundamental para anticipar problemas de
morosidad (p. 103).

2.2.1.2. Précticas y procedimientos de cobranza

Las practicas y procedimientos de cobranza no son simplemente pasos
administrativos; son la linea de defensa de una entidad financiera frente a la
morosidad, y la verdad es que bien aplicadas, marcan una diferencia
enorme. En estudios recientes en el Perd se ha visto codmo algunas
entidades que mejoran sus recordatorios de pago, diversifican formas de
contacto y hacen seguimiento constante, logran contener el aumento de
deudas vencidas. Cuando los colaboradores perciben que los canales de
cobranza son efectivos, los resultados de morosidad mejoran.

Basandonos en nuestros antecedentes y otros similares, estas son las

practicas de cobranza cuyo buen manejo suele generar impactos positivos:

1. Disefio eficaz de recordatorios de pago: mensajes claros,

personalizados, enviados a tiempo. No simplemente “le recordamos que

debe” sino avisos que mencionan nombre, monto, fecha limite,
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consecuencias si no se cumple. A veces un mensaje de texto dias antes,
una llamada cordial, un correo si es necesario; variedad en los tiempos y

formatos puede aumentar la sensibilidad del cliente.

2. Diversidad de canales de comunicacion: usar teléfono, mensajes de
texto, correo electrénico, mensajeria instantanea. En algunos contextos,
también comunicaciones presenciales o Vvisitas domiciliarias, si la
situacion lo amerita. El objetivo no es acosar, sino llegar: que el cliente

sienta que hay interés en resolver, no solo en cobrar.

3. Adaptabilidad de la estrategia: no todos los deudores son iguales.
Algunos enfrentan emergencias, otros tienen ingresos irregulares,
algunos desconocen bien los términos del crédito. Que la estrategia
pueda ajustarse a esas diferencias (ofrecer planes de pago
personalizados, aceptar reestructuraciones, plazos diferidos) suele

mejorar los resultados y sancionar menos conflictos.

4. Seguimiento continuo: no esperar a que la deuda sea vieja para
reaccionar. ldentificar sefales tempranas de atraso, hacer llamados
preventivos, documentar cada contacto, cada compromiso. Mantener un
monitoreo  sistematico, registrando fechas, respuestas, acuerdos,
reclamaciones. Esa constancia puede impedir que pequefos retrasos se

conviertan en moras largas o incobrables.

2.2.1.3. Percepcion de las consecuencias de la morosidad

La manera en que los prestatarios perciben las consecuencias de caer en
mora influye (y bastante) en su actitud frente al pago, si alguien entiende qué
riesgos corre por retrasarse, tiende mas a esforzarse por no hacerlo.
Fernandez y Gémez (2019) sostienen que cuando los clientes conocen las
sanciones por mora, valoran que su historial crediticio puede afectarse y
comprenden el impacto que esa morosidad causa, se sienten mas motivados
a cumplir (p. 145). Martinez y Lopez (2020) refuerzan esa idea: una
percepcion clara y justa de las consecuencias puede empujar a mantener un
comportamiento responsable en los pagos (p. 130).

Por ejemplo, si un prestatario sabe que incurre en penalidades cuando se
atrasa (como recargos, pérdida de accesos a futuros créditos, registro
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negativo) sera mas cuidadoso. Esta nociéon de “conocimiento de sanciones”
Delgado y Martinez (2018) encontraron que cuando los prestatarios no estan
bien informados de las posibles sanciones legales o financieras, la incidencia
de la mora tiende a ser mas alta (p. 112). Hernandez y Ruiz (2020) también
remarcan que la ignorancia respecto a esas consecuencias fomenta la
morosidad (p. 98).

Otro elemento esencial es como el prestatario valora su historial crediticio,
guienes entienden que tener un buen historial abre puertas (mejores tasas,
mas credibilidad) actian con mayor cautela con sus pagos. Gonzalez y
Castro (2019) dicen que los prestatarios conscientes de esa importancia
tienden a cumplir mejor para no dafiar esa reputacion financiera (p. 105).
Silva (2021) coincide: la sensacion de que un buen historial es clave para
futuros accesos al crédito motiva a evitar la morosidad (p. 87).

También influye cuanto comprende el cliente las consecuencias reales de la
mora en su vida financiera. Vargas y Lépez (2022) sostienen que cuando los
prestatarios saben cédmo una morosidad puede cerrarles opciones futuras,
perjudicar su capacidad crediticia 0 encarecer sus condiciones, actian con
mas cautela (p. 120). Morales (2019) afiade que la educacion financiera que
explique esas repercusiones puede reducir considerablemente la tasa de
impago (p. 110).

Finalmente, la sensibilizaciébn sobre las consecuencias financieras (ir mas
alla del “te cobran mas”) juega un papel decisivo. Pérez y Sanchez (2021)
sefialan que los programas que muestran los riesgos, las pérdidas reales y
las implicaciones a mediano plazo pueden disminuir la morosidad, al hacer
gue las personas reflexionen antes de postergar pagos (p. 95). Castro (2020)
coincide: campafias que explican el efecto de la mora en finanzas
personales pueden tener un impacto positivo y concreto en la reduccién de

las tasas de impago (p. 88).

2.2.1.4. Entorno econémico y social

El entorno econdmico y social también tiene un peso decisivo en la
morosidad. Jiménez y Rodriguez (2022) sostienen que factores como el
desempleo, la inflacion, los cambios en la normativa y los conflictos sociales

inciden de forma notable en los habitos de pago (p. 177). Por su parte,
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Lépez y Vargas (2021) agregan que un escenario econémico adverso tiende
a elevar la morosidad, mientras que un contexto estable puede amortiguarla
(p. 142).

1. El desempleo y su huella sobre la morosidad

Cuando alguien pierde su empleo, su capacidad para cumplir sus
compromisos financieros se ve seriamente afectada. Rodriguez y Morales
(2021) muestran que, al subir las tasas de desempleo, los indices de
morosidad también tienden a subir: muchas familias simplemente no tienen
recursos suficientes (p. 112). Ademas, Gonzalez (2020) apunta que las
etapas con desempleo elevado suelen coincidir con aumentos en los
incumplimientos, lo que pone en jaque la salud financiera de las entidades

crediticias (p. 99).
2. Como lainflacién erosiona el comportamiento de pago

La inflaciébn actia como un ladrén silencioso del poder adquisitivo. Martinez
y Pérez (2019) explican que cuando los precios suben rapido, los
prestatarios tienen que destinar mas dinero a gastos esenciales (alimentos,
transporte, servicios) y eso reduce lo que pueden usar para pagar deudas (p.
105). En ese sentido, Fernandez y Lépez (2022) advierten que una inflacion
descontrolada puede disparar la morosidad porque los prestatarios

simplemente no tienen margen para cumplir con sus obligaciones (p. 120).

3. Cambios legales y su efecto sobre la morosidad

Modificar las reglas del juego financiero puede trastocar mucho mas de lo
gue se piensa. Vargas (2021) sefiala que cuando se ajustan leyes de
proteccion al consumidor o regulaciones crediticias, puede cambiar el
comportamiento de pago: algunos prestatarios se sienten mas seguros, otros
mas expuestos (p. 114). Y Séanchez y Gomez (2020) van mas alla: cada
reforma (sobre condiciones del crédito o cobros) puede traer consecuencias
buenas o malas, dependiendo de cémo se implemente (p. 108).

4. Problemas sociales y su sombra sobre los pagos

No podemos ignorar lo que sucede afuera de la economia: la violencia, las

crisis sociales o politicas influyen en el bolsillo de las personas. Hernandez
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(2022) advierte que ambientes sociales adversos pueden desestabilizar el
ingreso de las familias, lo que termina elevando la morosidad (p. 102).
Asimismo, Castro y Mendoza (2021) aseguran que estos problemas generan
incertidumbre: cuando no sabes si podras mantener tu fuente de ingresos,

cumplir con pagos se vuelve todavia mas dificil (p. 95).

2.2.2. Gestion de cartera de créditos

La gestidon de cartera de créditos es algo mas que simples nimeros: se trata

de vigilar y dirigir con cuidado los préstamos que una entidad financiera

concede, con el objetivo de sacar el maximo provecho posible sin dejar de

lado los riesgos que siempre acechan. Rodriguez (2021) lo define como un

conjunto de practicas y estrategias para evaluar, monitorear y optimizar los

préstamos otorgados, asegurando al mismo tiempo una cobertura adecuada

frente a los riesgos, y una eficiencia operativa real (p. 87).

Ademas, Hernandez y Loépez (2022) subrayan que una buena gestion de

cartera no solo busca rentabilidad, sino también controlar los peligros que

podrian surgir. Adaptar politicas, ajustar estrategias segun cémo se

comporte el mercado, conocer al prestatario: todo eso importa (p. 150).

La gestion de cartera de créditos incluye:

e Evaluar con constancia como estan funcionando los préstamos que se
han otorgado.

e Aplicar mecanismos 0 estrategias para evitar que los clientes caigan en
morosidad.

e Optimizar los procesos internos para que todo fluya mejor y la

rentabilidad no se vaya por la borda.

Martinez (2022) insiste en que estos elementos no son opcionales: son
esenciales si se quiere que una institucion financiera funcione con salud

financiera, operativa y que genere ganancias sostenibles (p. 67).

Cuando hablamos de gestion estratégica de cartera de créditos, hablamos

de tener vision de largo plazo. No solo se trata de prestar dinero, sino de:
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e Crear politicas de crédito que respondan tanto al contexto econdmico
como al perfil del prestatario.

e Segmentar clientes: entender quiénes son buenos riesgos, quiénes
podrian necesitar condiciones especiales, quiénes ya han mostrado
sefales de alerta.

e Monitorear constantemente: seguir de cerca los pagos, revisar los

contratos, hacer seguimiento si se perciben faltas.

Ortega y Ruiz (2021) destacan que integrar herramientas tecnolégicas
modernas, junto con una estrategia clara de segmentacion, ayuda mucho
para identificar y mitigar posibles riesgos antes de que se conviertan en

problemas graves (p. 112).
2.2.2.1. Eficiencia operativa en la gestion de créditos

La eficiencia operativa en la gestion de créditos es, en realidad, la destreza
gue tienen las entidades financieras para manejar todo el proceso (desde
aprobar hasta hacer seguimiento) de los préstamos que otorgan, con
eficacia. Es decir: que cada paso se haga en su justo tiempo, con precision y
usando las herramientas correctas. Pérez y Martinez (2022) sostienen que
medir esta eficiencia implica ver cuanto tardan y cuan certeras son las
aprobaciones, cdmo se mantiene un control constante sobre los créditos y
gué tan bien se aprovecha la tecnologia disponible (p. 134).

Y es que, ademas, Vargas (2021) sefiala que un proceso operativo bien
aceitado no solo mejora los numeros: reduce la morosidad y fortalece la
rentabilidad. En otras palabras, se traduce en menos deudas impagas y mas
salud financiera para la institucion (p. 145).

1. Rapidez y exactitud en la aprobacién de créditos

Cuando una persona solicita un crédito, lo que espera es una respuesta
clara, lo mas pronto posible. Un buen proceso de aprobacion que combine
rapidez con rigor permite que la entidad evalle bien el perfil del solicitante,
detecte riesgos y evite retrasos innecesarios. Martinez y Gémez (2020)

resaltan que esa agilidad reduce el tiempo de espera para el cliente y, al
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mismo tiempo, ayuda a disminuir los incumplimientos si la evaluacion fue
exhaustiva (p. 88).

Por si fuera poco, Ramirez (2021) enfatiza que estandarizar procedimientos
y apoyar con automatizacion puede marcar una diferencia enorme. Menos
errores humanos, tareas repetitivas que se realizan correctamente, menos

cuellos de botella (p. 76).

2. Supervision constante de los créditos dados

Si no se vigila lo que ya se ha concedido, los problemas se van acumulando
sin que casi nadie los vea venir. Cuando se hace un seguimiento regular, se
pueden descubrir sefiales de alerta: pagos atrasados, cambios en las
condiciones del prestatario, etc. Pérez y Lépez (2019) afirman que esta
supervisidn temprana permite ajustar estrategias para el control de riesgo
antes de que la morosidad crezca demasiado (p. 92).

Por otro lado, Rodriguez (2020) comenta que esta vigilancia continua da a
las instituciones la posibilidad de intervenir a tiempo, de evitar que los
créditos se conviertan en deudas incobrables, lo cual puede salvar tanto al
prestatario como a la entidad (p. 101).

3. Herramientas tecnoldgicas al servicio de la gestion

Siempre he pensado que la tecnologia es como una caja de herramientas:
sirve mucho, si sabes cual usar en cada momento. En este caso, usar
softwares avanzados, sistemas de informacion eficientes, analisis de datos,
etc., puede hacer la diferencia. Fernandez (2021) sefiala que esas
herramientas aumentan la precision para evaluar los créditos y monitorear el
desempefio de cada préstamo (p. 105).

Y mas all4d, Sanchez y Moreno (2022) sugieren que integrar tecnologias
emergentes (como modelos predictivos o inteligencia artificial) puede
cambiar radicalmente cémo se administra una cartera: anticipando riesgos,

detectando patrones, ganando eficiencia operativa en varios frentes (p. 98).

4. Flexibilidad parareestructurar créditos en el momento justo

En muchas ocasiones, una persona atraviesa dificultades que no estaban
previstas: pérdidas de ingresos, emergencias, crisis. Si la institucion
financiera puede ajustar los términos del crédito (prorrogar pagos, cambiar
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tasas, extender plazos) cuando sea realmente necesario, eso puede evitar
gue el cliente caiga en morosidad. Garcia y Rodriguez (2019) plantean que
una reestructuracion oportuna no solo previene el impago, sino que mejora
la recuperacion de los préstamos, porque adapta el trato a la realidad de
quien pide la ayuda (p. 110).

Vargas (2020) afiade que esa habilidad para reestructurar (y hacerlo con
agilidad) es vital para mantener la solidez financiera. Si la entidad es rigida,

los efectos negativos de la morosidad pueden crecer mucho mas (p. 95).
2.2.2.2. Estrategias de segmentacion y evaluacién de riesgos

Las estrategias de segmentacion y evaluacion de riesgos son el corazon de
una gestién de cartera de créditos que realmente funcione. Gémez y Lépez
(2020) aseguran que, al dividir a los clientes por su nivel de riesgo, las
instituciones pueden aplicar tacticas hechas a la medida, con lo que se
mejora la recuperacion y se reduce la morosidad (p. 98). Por su parte, Ruiz y
Martinez (2021) insisten en que una evaluacion de riesgo bien calibrada es
clave para evitar pérdidas y elevar la rentabilidad de la cartera (p. 110).

1. Segmentar a los clientes seguin su nivel de riesgo

No todos los prestatarios son iguales. Clasificarlos por su perfil de riesgo
permite disefiar estrategias que realmente encajen. Jiménez y Martinez
(2019) sostienen que una segmentacion adecuada facilita identificar grupos
homogéneos, lo que a su vez posibilita medidas especificas para cada grupo
(p. 54). De forma parecida, Gémez y Sanchez (2021) apuntan que una
segmentacién fina, basada en riesgo, otorga a la entidad la capacidad de

detectar clientes de alto riesgo y adaptar sus condiciones de crédito (p. 82).

2. Precision en la evaluacion deriesgos

Conocer con detalle el riesgo de cada cliente es indispensable para
anticiparse. Morales (2020) explica que usar modelos predictivos y técnicas
avanzadas de analisis ayuda a estimar con mejor exactitud la probabilidad
de incumplimiento (p. 67). Rodriguez y Pérez (2019), por su parte, subrayan
que una evaluacion bien fundamentada sirve para mejorar la gestion de

carteray frenar la morosidad (p. 74).
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3. Segmentar parareducir la morosidad

Cuando una entidad aplica acciones diferenciadas (de cobranza, de
preventivas) segun el nivel de riesgo, los resultados mejoran. Fernandez
(2021) afirma que estrategias de segmentacion especificas potencian las
acciones de cobro y disminuyen la morosidad, al dirigir recursos hacia los
casos con mas probabilidad de incumplimiento (p. 88). Lopez (2022)
complementa, con una segmentacion adecuada, se pueden anticipar
problemas y actuar dependiendo de las particularidades del segmento (p.
91).

4. Revisién constante de las estrategias

El mundo cambia, los clientes cambian. Por eso no basta con aplicar una
segmentacion una sola vez. Ruiz y Torres (2020) sostienen que revisar
periodicamente estas estrategias permite ajustarlas conforme varian los
perfiles de riesgo y las condiciones del mercado (p. 95). Gonzalez (2021) va
mas all&: una actualizacion constante asegura que la segmentacién siga

siendo relevante y efectiva en la préactica diaria (p. 99).

2.2.2.3. Rentabilidad y el riesgo crediticio

La relacion entre rentabilidad y riesgo crediticio es fundamental para medir
como les va financieramente a las instituciones. Ramirez y Hernandez
(2019) advierten que cuanto mayor es el riesgo crediticio, mas expuestas
estan las entidades a pérdidas, lo que puede reducir drasticamente sus
beneficios (p. 89). Ademas, Martinez (2022) insiste en que encontrar un
punto de equilibrio entre lo que se puede ganar y lo que se puede perder no
es opcional: es imprescindible para mantener la salud financiera en el largo
plazo (p. 103).

1. Rentabilidad que se arriesga mucho

Dar créditos a clientes de alto riesgo puede sonar atractivo por las tasas de
retorno potencialmente altas. Vargas y Cordero (2021) comentan que esos
créditos “arriesgados” pueden generar buenos rendimientos, pero también
tienen una probabilidad bastante elevada de incumplimientos, lo que puede

disminuir la rentabilidad neta. (p. 112).
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Por otro lado, Martinez (2022) hace un llamado: antes de lanzarse a otorgar
este tipo de créditos, hay que evaluar si lo que se va a ganar compensa en

verdad lo que se puede perder (p. 98).

2. Como la morosidad merma las ganancias

La morosidad no es solo un dolor de cabeza, es un agujero que va minando
los ingresos. Moreno y Diaz (2020) explican que cuando la morosidad sube,
los ingresos esperados disminuyen, los pagos que no llegan pesan mucho
en los estados financieros. (p. 85).

Y Pérez y Lépez (2021) agregan que tasas de morosidad altas obligan a
formar mas provisiones para pérdidas, lo cual se come buena parte de lo

gue se podria ganar (p. 77).

3. El golpe directo de la morosidad sobre la rentabilidad general

Cuando los problemas de pago se acumulan, el impacto va mas alla de unas
cuantas cuentas atrasadas, afecta los méargenes de utilidad, obliga a gastar
mas en recuperacion de deudas, y reduce los intereses que podrian
percibirse. Gomez (2021) sefiala precisamente esto, la morosidad eleva
costos asociados y disminuye los ingresos por intereses, lo que golpea la
rentabilidad. (p. 65).

Rodriguez y Fernandez (2022) también advierten que un crecimiento de la
morosidad suele traducirse en menores margenes y una mayor necesidad
de reservas para cubrir pérdidas, una presion extra para cualquier institucion

financiera. (p. 71).

4. Tomar decisiones balanceadas: ganancia vs. riesgo

No se trata de jugar con fuego, sino de medir bien donde pisas. Silva (2021)
defiende que cada decision crediticia debe considerar tanto el posible
rendimiento como el riesgo que conlleva, para que la institucion no se
embarque en situaciones peligrosas (p. 92).

Ademds, Herndndez y Lépez (2022) apuntan que una gestion del riesgo
crediticio que funcione debe incluir revisiones constantes: lo que hoy parece
un buen trato puede dejar de serlo mafiana si cambian las condiciones

economicas, el perfil del prestatario o el panorama del mercado (p. 84).
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5. Evidencia del mercado que respalda esta relacion entre riesgo y
rentabilidad

Para dar un ejemplo concreto que ilustra lo anterior, un estudio sobre los
bancos comerciales peruanos entre 2003 y 2019 mostré que cuando estas
entidades enfrentan mayores riesgos crediticios, su rentabilidad (medida
como ROA) tiende a caer.

En una COOPAC del distrito de José Luis Bustamante y Rivero (Arequipa,
afio 2020), se encontré6 que al identificar y manejar mejor los riesgos de
crédito (distinguiendo entre cartera vencida, reestructurada, pesada) se

mejora la rentabilidad econdémica y financiera de la institucion.

2.2.2.4. Adaptabilidad y respuesta ante la morosidad

La capacidad de adaptarse y reaccionar ante la morosidad no es un lujo,
sino una urgencia para gestionar bien la cartera de créditos. Sanchez y
Morales (2021) sefalan que las entidades financieras tienen que ser
flexibles: ajustar sus politicas crediticias y modificar sus estrategias de
cobranza si quieren enfrentar la morosidad de verdad (p. 77). Ademas,
Lopez y Ferndndez (2022) afirman que responder a tiempo ante los
problemas crediticios y ser adaptables no solo ayuda a evitar pérdidas: es

clave para conservar la rentabilidad y la estabilidad financiera (p. 88).

1. Politicas de crédito que cambian segun las circunstancias

Es imposible predecirlo todo, pero si se puede estar listo para reaccionar.
Diaz y Ruiz (2022) sostienen que cuando las politicas de crédito permiten
ajustes, las instituciones pueden modificar sus criterios tan pronto como se
empiezan a ver sefales de morosidad, reduciendo riesgos financieros (p.
142). Si los pagos atrasados suben en un segmento especifico, ajustar el
porcentaje de garantia o cambiar los plazos puede marcar la diferencia.
Mendoza y Garcia (2021) afiaden que esa adaptabilidad ayuda a evitar
pérdidas: se puede actuar rapido segun como pagan los clientes, lo que

reduce la exposicion al riesgo (p. 118).

2. Cambiar estrategias de cobranza de forma efectiva

Tener estrategias de cobranza rigidas puede costar caro. Torres y Morales
(2020) destacan que la rapidez para actualizar procedimientos y técnicas de
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cobro es vital para recuperar créditos y minimizar pérdidas (p. 93). Imagina
gue un banco detecta que ciertos avisos cobran poco efecto, si cambia los
canales (avisos digitales, llamadas personalizadas, recordatorios) puede
conseguir mejores resultados. Garcia y Pérez (2021) coinciden, hacer esos
cambios con diligencia no solo mejora la recuperacion, también reduce la

morosidad de modo significativo (p. 102).

3. Capacitacién constante para enfrentar la morosidad

El personal es lo que mueve todo, no basta con tener buenas estrategias;
guienes las aplican deben estar bien entrenados. Lopez y Sanchez (2021)
sostienen que ensefiar continuamente técnicas de cobranza y gestion del
riesgo le da al equipo herramientas concretas para lidiar con los problemas
cuando aparecen (p. 76). Y Jiménez y Castro (2022) recuerdan que estas
formaciones también sirven para estar al dia, cuando aparecen nuevas
practicas, nuevas tecnologias, mejores formas de detectar clientes con

riesgo, un personal actualizado puede marcar la diferencia (p. 88).

4. Flexibilidad y eficacia en la reestructuracion de créditos

A veces las personas atraviesan momentos dificiles, pérdida de empleo,
emergencias, crisis. Si la institucion tiene la capacidad de reestructurar
créditos (modificar plazos, ajustar montos, flexibilizar pagos) puede evitar
gue el cliente caiga en impago. Vega y Morales (2020) aseguran que esa
capacidad de adaptacion, segun la situacion especifica de cada prestatario,
es vital para manejar bien la morosidad (p. 110). Ademas, Fernandez y Ruiz
(2021) subrayan que una reestructuracion bien pensada y ejecutada no solo
ayuda a recuperar activos, sino que suaviza el golpe que la morosidad causa

sobre la rentabilidad (p. 95).

2.3. Definiciéon de términos

a) Morosidad
La morosidad aparece cuando un prestatario deja de cumplir con el
calendario de pagos fijado en el contrato. No es un asunto meramente
formal: afecta directamente la estabilidad de la entidad prestamista, y a
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la larga puede deteriorar la reputacion y la calidad del crédito en el
mercado. (Cheng, 2022).

Gestion de cartera de créditos

Cuando hablamos de gestionar bien una cartera de créditos, no es solo
revisar nameros: es evaluar constantemente los riesgos de cada
préstamo, aplicar estrategias que reduzcan pérdidas, y buscar que la
rentabilidad sea lo mas saludable posible. Se trata de ese delicado
equilibrio entre lo que puedes ganar y lo que estas dispuesto a perder.
Las entidades financieras necesitan herramientas, modelos, técnicas
gue les permitan anticipar problemas en la calidad del crédito y
reaccionar cuando las condiciones cambian. (Altman & Saunders, 2024).
Cartera de créditos

La cartera de créditos es, en muchos sentidos, uno de los principales
activos de una institucion financiera. Mantenerla bajo control (vigilar su
composicidn, seguir su evolucidn, asegurarse de que la morosidad no
crezca descontrolada) es vital para que la institucibn goce de buena
salud econémica. Cuando la cartera funciona bien, todos lo notan: mejor
fluo de caja, mayor confianza del mercado, y capacidad para cumplir
compromisos. (Jorion, 2023).

Tasa de morosidad

La tasa de morosidad mide qué proporcion de los créditos esta en atraso
o incumplimiento. Es como mirar cuanto “dolor” tiene la cartera: un
indicador clave para saber si las politicas de crédito y cobranza estan
funcionando. Si esta tasa sube, suele ser una sefal roja: tal vez haya
fallos en la evaluacion de riesgos, o quiza la gestion de cartera esté
desalineada. (Diamond & Rajan, 2024).

Provision para créditos incobrables

Piensa en esta provision como un “colchén de seguridad”: es el dinero
gue la entidad aparta para cubrir los préstamos que se prevé no podran
ser cobrados. Este colchén debe ajustarse con el tiempo, segun cémo
evoluciona la calidad de la cartera o cambian las condiciones

econdmicas. Si no se hace bien, en momentos de crisis ese “colchon”
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puede resultar insuficiente, lo que debilita los balances. (Hancock &
Wilcox, 2023).

Politicas de cobranza

Las politicas de cobranza son ese conjunto de acciones que una
institucion define para recuperar pagos atrasados de forma clara, justa y
practica. Pueden abarcar desde renegociaciones con prestatarios, hasta
reestructuraciones de deuda, pasando por la colaboracion con agencias
especializadas. Si se aplican bien (y la verdad es que no es tan sencillo)
tienen un impacto enorme, ayudan a que la morosidad no destruya la

liquidez ni la rentabilidad de la institucion. (Tirole, 2024).

Evaluacion de riesgo crediticio

Antes de otorgar un crédito, conviene mirar bien todos los detalles: la
solvencia del solicitante, su historial de pagos, y también el contexto
economico (qué tan probable es que cambien las condiciones externas).
Esa evaluacion de riesgo no es un mero tramite, es la brujula que orienta
decisiones de crédito con fundamentos solidos. (Mishkin & Eakins,
2023).

Rehabilitacion de créditos

Cuando el prestatario cae en dificultades, no todo esta perdido. La
rehabilitaciébn consiste en renegociar condiciones del préstamo, ofrecer
planes de pago mas flexibles, e incluso brindar asesoria financiera. La
idea es devolverle al prestatario la capacidad de honrar sus
compromisos. Con esto, no solo se mejora la recuperacion de los
créditos, sino que se restablecen relaciones de confianza. (DeYoung,
2024).

Recuperacién de créditos

Aqui entramos a la parte mas concreta del acto: negociar, persistir, y si
hace falta, acudir a instancias legales para hacer valer lo pactado. La
recuperacion reune muchas tacticas: desde Illamadas amistosas,
recordatorios, hasta el uso de procedimientos legales cuando la

conversacion ya no basta. Es una fase vital de la gestion de cartera,
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pues de ella depende en buena medida la salud financiera de la
institucion. (Santomero, 2024).

Liquidez

Imagina la liquidez como el oxigeno de una institucién financiera: sin
suficiente fluo de caja, todo lo demas se asfixia. Cuando sube la
morosidad, ese flujo se debilita, los recursos escasean, y se vuelven
dificiles de cumplir los compromisos inmediatos. Por eso, gestionar la
cartera de créditos con inteligencia no es un lujo: es un requisito para
gue la institucién siga operando, invirtiendo y resistiendo los momentos

exigentes. (Bessis, 2022).
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CAPITULO ll:: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1.Tipo de estudio

El estudio propuesto fue de tipo béasico, porque su propdésito no fue
resolver un problema practico, sino profundizar en el conocimiento tedérico
de cémo se relacionan la morosidad y la gestion de cartera de créditos.
No busca aplicar de inmediato sus conclusiones; mas bien, pretende
entender las interacciones, las caracteristicas, los matices que se
presentan en un contexto concreto, y de ese modo aportar al marco
conceptual que otros podréan usar luego. (Creswell, 2014)

Este tipo de investigacion es muy importante. Porque si ho tenemos
bases bien sdlidas, las propuestas que se hagan después corren el riesgo
de flotar en teorias poco realistas. Sentar esos cimientos tedricos hace

gue los estudios aplicados tengan posibilidades reales de éxito.
3.2.Disefo del estudio

El disefio elegido es no experimental. Esto significa que no habra
manipulacién directa de variables por parte del investigador; en cambio,
se observaran los fenbmenos tal como se presentan en la realidad, sin
interferir. (Sampieri, Collado & Lucio, 2014)

Dentro de lo no experimental, se opta por un corte transversal: los datos
se recogen en un unico momento del tiempo, para capturar el panorama
actual de la morosidad y de como se administra la cartera de créditos.
(Creswell, 2014)

La ventaja de este enfoque es que da una imagen instantanea, un
diagndstico claro de como estan las cosas ahora (qué tan adelantada va
la morosidad, cuales estrategias se usan, qué tan efectivas se perciben).

Luego, esas observaciones serviran como punto de partida para detectar
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tendencias, proponer mejoras o incluso, mas adelante, hacer estudios
comparativos o longitudinales.

Es descriptivo, este disefio busca proporcionar una descripcion detallada
de las caracteristicas y comportamientos observados en la morosidad y la
gestion de cartera de créditos.

Su objetivo es plasmar con claridad como se comportan estas variables
en el escenario que estamos estudiando (Saunders, Lewis & Thornhill,
2015). Se adopta un enfoque cuantitativo, pues la idea es recolectar datos
numéricos para hallar patrones, relaciones y tendencias. Usamos
métodos estadisticos para examinar como la morosidad y la gestion de
cartera de créditos se vinculan. Esto permite medir y cuantificar cada
variable, ofreciendo resultados que no solo sean precisos, sino que
también puedan aplicarse en otros contextos si se dan condiciones
semejantes. (Creswell, 2014)

El estudio tiene un disefio correlacional. ¢Qué buscamos con eso?
Identificar y analizar cémo la morosidad y la gestion de cartera juegan
juntas, como se influyen mutuamente. Esa comprension detallada es lo
gue nos da una base tedrica sdlida para que mas adelante puedan
generarse propuestas practicas o investigaciones aplicadas. En resumen:
la meta es descubrir asociaciones significativas entre esas variables, ver

cudles relaciones aparecen y con cuanta fuerza. (Babbie, 2016).

Ox (V.1
M ‘ r
O V.2
L y (V.2) )
Indicacion:
M = Muestra de investigacion
Ox = Variable de estudio 1: Morosidad
Oy = Variable de estudio 2: Gestion de cartera de
créditos

r = Relaciéon entre variables
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3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién

En toda investigacion, cuando hablamos de poblacion, nos referimos al
conjunto completo de sujetos, elementos o unidades que comparten
ciertas caracteristicas especificas que queremos estudiar. Esa poblacion
es el universo sobre el cual se haran las inferencias o generalizaciones de
los resultados obtenidos. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

La poblacion estd conformada por todos los analistas de crédito que
trabajan en la agencia mencionada, este grupo representa la totalidad de
individuos que poseen las caracteristicas de interés para el estudio, y
sobre el cual se busca obtener informacién para entender como la
morosidad influye en la gestion de cartera de créditos, que son 37

trabajadores.

3.3.2. Muestra

En un estudio con muestra censal, se incluye a todos los miembros de la
poblacién objetivo en lugar de seleccionar una muestra representativa.
Esto significa que, en lugar de elegir una muestra parcial, se recopilaron
datos de todos los analistas de crédito que trabajan en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, los cuales son 37
trabajadores.

La muestra censal es adecuada cuando la poblacion total es manejable y
se desea obtener una visibn completa y exhaustiva de las variables

estudiadas (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014).
3.4. Métodos y técnicas

Se emplearon instrumentos para reunir datos bien estructurados de
muchos analistas de crédito. Son cuestionarios con preguntas cerradas,
Utiles para medir actitudes, percepciones y comportamientos en torno a la
morosidad y a como se maneja la cartera de créditos. Esa metodologia
permite recoger informaciéon de forma ordenada y rapida. Ademas, los
resultados son cuantificables, lo que facilita ver patrones o tendencias

claras. (Bryman, 2016)
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Por otro lado, la revisiobn documental juega un papel complementario: aqui
se analizan registros internos (reportes de morosidad, politicas de crédito,
historiales de cartera) de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo.
Este método aporta datos secundarios que ayudan a entender el contexto
real, cdbmo han cambiado las cosas en el tiempo, cuales practicas se han
aplicado y como han funcionado.

Para medir las actitudes, opiniones y percepciones de los analistas de
crédito se utilizaron dos instrumentos que ya habian sido validados por
expertos. Cada uno consiste en afirmaciones ante las cuales los
encuestados responden con una escala Likert de cinco puntos (nunca, casi

nunca, aveces, casi siempre, siempre).

3.5. Tratamiento de datos

El tratamiento de los datos aqui fue minucioso. Después de recolectar la
informacion con los instrumentos disefiados, se realizd un analisis
estadistico detallado para sacar conclusiones que realmente aporten.
Primero, hubo una fase de revision y codificacion de los datos. Se reviso
gue los datos estén completos, coherentes, libres de errores. Esa etapa
inicial es basica: si los datos estan “sucios” o mal codificados, todo lo
demas se tambalea.

Luego, se procedié al analisis descriptivo. Esto significa mirar como se
distribuyen las respuestas: cuales son los valores centrales (media,
mediana, moda), como varian las respuestas (desviacion estandar), entre
otros indicadores. Esa descripcion nos da una fotografia clara de lo que
piensan los analistas, qué tan fuerte o débil es su percepcion de la
morosidad, etc.

Después, se aplicaron técnicas inferenciales para explorar las relaciones
entre las variables: ¢cémo se relaciona la percepcion del riesgo con el nivel
de morosidad? ¢Influye X factor en la gestibn de cartera? Se usaron
pruebas especificas de correlacion y de significancia estadistica para
determinar la fuerza y direccion de esas relaciones.

Finalmente, los resultados se interpretaron cuidadosamente, basandose en

la evidencia numérica. Con esas conclusiones, se formularon
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recomendaciones concretas que puedan ser Utiles para mejorar las
practicas de gestion de cartera y de manejo de morosidad y la cartera de

créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia

Tambopata.
CONFIABILIDAD
Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada
L4 ] i
0%a 100%%
de confiabilidad de confiabilidad
en la medicion en la medicién
(la medicién esta (no hay error).
contaminada de error)).
Tabla 1

Confiabilidad de la variable morosidad mediante Alfa de Cronbach.

Estadisticas de Abastecimiento

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,839 ,952 32

Nota: Validacion obtenida con el Software SPSS

La confiabilidad de la variable morosidad, medida mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach, arrojé un valor de 0.839, mientras que el alfa basado en
elementos estandarizados fue de 0.952, con un total de 32 items evaluados,
esto indica que el instrumento tiene una excelente consistencia interna

El hecho de que el alfa estandarizado alcance 0.952 sefiala una
homogeneidad aiun mayor entre los items tras la estandarizacién, lo que

sugiere que todos estan midiendo de forma coherente el mismo constructo.

Tabla 2
Confiabilidad de la variable gestion de cartera de créditos mediante Alfa de
Cronbach
Estadisticas de Abastecimiento
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,836 ,952 32

Nota: Validacion obtenida con el Software SPSS



42

La consistencia interna de la variable gestion de cartera de créditos fue
evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, que resulté ser 0,836.
Ademas, el alfa basada en items estandarizados alcanz6 0,952, con un total
de 32 items evaluados.

Un valor de 0,836 se considera muy bueno, ya que se encuentra dentro del
rango aceptable para estudios aplicados (entre 0,8 y 0,9).

Este nivel indica que los items utilizados estan correlacionados de forma

adecuada y miden de manera coherente el mismo constructo.

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Morosidad 37 100,0% 0 0,0% 37 100,0%
Gestion de cartera de 37 100,0% 0 0,0% 37 100,0%

créditos

El resumen de procesamiento de casos revela que, tanto para la variable
morosidad como para la gestion de cartera de créditos, todos los registros
fueron considerados validos (37 casos, 100 %), sin pérdidas de datos en
ninguno de los dos constructos evaluados. Esto refleja que el conjunto de
datos esta completo y no presenta omisiones, lo cual fortalece la fiabilidad
del andlisis y asegura que los resultados se derivan de una muestra integra
y representativa.

Baremos

En esta investigacion empleamos baremos en los instrumentos como
herramienta clave para identificar diferencias entre los individuos en las
variables analizadas. Un baremo funciona como una escala o norma que
permite interpretar cada puntuacion obtenida de manera sistematica;
basicamente convierte respuestas en un rango estandarizado que facilita

comparaciones claras entre participantes.
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Aplicamos estos baremos con el propdsito de estandarizar la medicion, de
modo que cada respuesta se transforme en una puntuacion comparable
dentro del rango definido. Esto facilita el analisis estadistico y aporta rigor al
momento de identificar diferencias entre individuos, asegurando que las

comparaciones sean validas y representativas.

Tabla 4

Baremo variable morosidad

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 136-160 85%-100% Del 1al 32
Alto 110-135 69%-84% Puntaje maximo:
. 160
Medio 84-109 53%-68%
Bajo 58-83 36%-52% Puntaje minimo:
] 32
Muy bajo 32-57 20%-35%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 5

Baremo dimension determinantes internos de la morosidad

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del1al8
Alto 27 -33 66%-83%
Puntaje maximo:
Medio 20 - 26 49%-65% 40
Bajo 14 -19 36%-48% Puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracién Propia



Tabla 6
Baremo dimension practicas y procedimientos de cobranza

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del 9 al 16
Alto 27 -33 66%-83%
Puntaje maximo:
Medio 20-26 49%-65% 40
Bajo 14-19 36%-48% Puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 7
Baremo dimension percepcion de las consecuencias de la morosidad

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del 17 al 24
Alto 27 -33 66%-83% . .
Puntaje maximo:
Medio 20-26 49%-65% 40
Bajo 14-19 36%-48% Puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 8
Baremo dimension entorno econémico y social

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del 25 al 32
Alto 27 -33 66%-83% ) o
Puntaje maximo:
Medio 20-26 49%-65% 40
Bajo 14-19 36%-48%  puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracién Propia



Tabla 9

Baremo variable gestion de cartera de créditos
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Niveles Puntaciones Porcentaje items
- o/ _ 0,
Muy alto 136-160 85%-100% Del 1 al 32
Alto 110-135 69%-84% . -
Puntaje maximo:
. 160
Medio 84-109 53%-68%
Bajo 53.83 36%-52% Puntaje minimo:
32
Muy bajo 32-57 20%-35%

Nota: Elaboracién Propia

Tabla 10
Baremo dimension eficiencia operativa en la gestion de créditos
Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del1al8
Alto 27 -33 66%-83%
Puntaje maximo:
Medio 20 - 26 49%-65% 40
Bajo 14-19 36%-48%  puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%
Tabla 11

Baremo dimension estrategias de segmentacién y evaluacién de riesgos

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100% Del 9 al 16
Alto 27 -33 66%-83% . ..
Puntaje maximo:
Medio 20-26 49%-65% 40
Bajo 14 -19 36%-48% S
Puntaje minimo:
Muy bajo 8-13 20%-35% 8

Nota: Elaboracién Propia



Tabla 12
Baremo dimension rentabilidad y el riesgo crediticio

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del 17 al 24
Alto 27 -33 66%-83%
Puntaje maximo:
Medio 20 - 26 49%-65% 40
Bajo 14 -19 36%-48% Puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 13
Baremo dimension adaptabilidad y respuesta ante la morosidad

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 34 -40 84%-100%
Del 25 al 32
Alto 27 -33 66%-83%
Puntaje maximo:
Medio 20-26 49%-65% 40
Bajo 14 -19 36%-48% Puntaje minimo:
8
Muy bajo 8-13 20%-35%

Nota: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este estudio se aplicaron los instrumentos correspondientes a la
muestra seleccionada, y los resultados se presentan mediante tablas y
figuras que muestran tanto las frecuencias absolutas como los
porcentajes de cada variable y sus dimensiones. De esta manera, es
posible observar los datos en valores absolutos junto con su distribucion
proporcional, lo que facilita el analisis comparativo entre individuos. Esta
forma de presentacion estandarizada permite comprender con claridad la
proporcion que corresponde a cada categoria dentro de las dimensiones

evaluadas, haciendo el andlisis mas riguroso y transparente.

Tabla 14

Estadisticos descriptivos para la variable morosidad y sus dimensiones

Desviacion

N Minimo Maximo Media Estandar
Morosidad 37 54,00 119,00 87,9189 16,80175
Determinantes internos de la 37 15,00 32,00 23,7297 4,45127
morosidad
Practicas y procedimientos de 37 10,00 31,00 23,1081 5,85844
cobranza
Percepcion de las 37 13,00 28,00 19,1081 4,08781
consecuencias de la morosidad
Entorno econémico y social 37 15,00 32,00 21,9730 4,31075

N vélido (por lista) 37

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

En el analisis de los estadisticos descriptivos para la variable morosidad (n =
37), la puntuacién minima registrada fue de 54 y la méxima de 119, con un
promedio de 87.9189 puntos sobre un rango posible que va de 32 a 160.

Esto equivale aproximadamente al 56.6 % del total del rango. La desviacion
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estandar es de 16.80, lo que indica una dispersion notable en los puntajes,
sugiriendo que algunos casos presentan un desempefo significativamente
mejor 0 peor que el promedio. La dimension determinantes internos de la
morosidad, con un minimo de 15, un maximo de 32 y un promedio de 23.73
sobre un rango de 8 a 40, el valor alcanza el 44.6 % del total posible. Su
desviacidon estandar es 4.45, reflejando una variabilidad moderada.

En practicas y procedimientos de cobranza, el rango de puntajes va de 10 a
31, con una media de 23.11, lo que representa el 41.8 % del rango maximo
posible. La desviacion estandar de 5.86 evidencia una dispersion algo
mayor, lo que sugiere diferencias en como se implementan y perciben estos
procedimientos entre los participantes.

La dimension percepcion de las consecuencias de la morosidad presenta un
minimo de 13, un maximo de 28 y una media de 19.11; esto equivale al
39.8% del rango de 8 a 40. La desviacion estandar de 4.09 indica que,
aunque las respuestas convergen en torno a la media, también existe
diversidad en la percepcién de los efectos de la morosidad.

Finalmente, en entorno econémico y social, con valores entre 15y 32 y una
media de 21.97, se alcanza el 34.9% del rango maximo posible. La
desviacion estandar de 4.31 sefiala variabilidad en como los participantes

consideran la influencia del entorno en la gestion de morosidad.

Tabla 15

Estadisticos descriptivos para la variable gestion de cartera de créditos

con sus dimensiones

Desviacion

N Minimo ~ Maximo Media Estandar
Gestion de Cartera de Créditos 37 59,00 105,00 86,1351 13,10887
Eficiencia operativa en la gestion 37 18,00 31,00 24,9459 3,40707
de créditos
Estrategias de segmentacion y 37 15,00 28,00 20,6216 4,15232
evaluaciéon de riesgos
Rentabilidad y el riesgo crediticio 37 11,00 28,00 21,4865 4,54986
Adaptabilidad y respuesta ante la 37 15,00 24,00 19,0811 2,47631

morosidad

N vélido (por lista) 37
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La variable gestion de cartera de créditos presenta una puntuacion media de
86.14 sobre un rango posible que va de 32 a 160 puntos, lo que equivale
aproximadamente al 54 % del total. Esto indica un desempefio medio
moderado en la gestion general de la cartera. La desviacion estandar de
13.11 refleja una dispersibn media, lo que evidencia cierto grado de
heterogeneidad entre los participantes.

En la dimension eficiencia operativa en la gestién de créditos, los puntajes
oscilan entre 18 y 31, con una media de 24.95 sobre un rango de 8 a 40,
equivalente al 42 % del total posible. La desviacion estandar de 3.41 muestra
baja dispersion, lo que sugiere respuestas relativamente consistentes entre
los encuestados.

La dimension estrategias de segmentacion y evaluacion de riesgos registra
una puntuacion minima de 15 y maxima de 28, con una media de 20.62, lo
que representa el 32 % del rango maximo. La desviacion estandar de 4.15
indica variabilidad moderada, lo que sugiere diferentes niveles de desarrollo
en la aplicacion de estrategias de riesgo.

En rentabilidad y riesgo crediticio, con un minimo de 11 y un maximo de 28,
la media alcanza 21.49, es decir, el 34 % del total posible. La desviacion
estandar de 4.55, algo mayor, refleja que existen diferencias notables en el
manejo del equilibrio entre rentabilidad y riesgo.

Finalmente, la dimension adaptabilidad y respuesta ante la morosidad tiene
una media de 19.08 dentro del rango de 8 a 40, lo que equivale
aproximadamente al 28 % del puntaje maximo. La desviacion estandar de
2.48 indica menor dispersion, sugiriendo una consistencia en las respuestas

relativas a esta dimension, aunque ubicada en niveles relativamente bajos.



Tabla 16

Matriz de Correlaciones
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Determinan Eficiencia Estrategias de  Rentabili = Adaptabilidad
tes internos Practicas y Percepcion de las  Entorno ~ Gestion de  operativa enla segmentacién y dad y el y respuesta
de la procedimientos consecuencias  econoémico Cartera de gestion de evaluacion de riesgo ante la
Morosidad morosidad de cobranza de la morosidad y social Créditos créditos riesgos crediticio morosidad

Morosidad Correlacion de Pearson 1 ,893 ,928™ ,851™ ,907™ ,864™ , 733" ,876™ , 714" , 785

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Determinantes Correlaciéon de Pearson ,893" 1 , 784" ,660™ ,758™ , 743" , 733" , 752" 570 ,614™

internos de la Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

morosidad N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Practicas y Correlacion de Pearson ,928™ , 784" 1 ,705™ 779 ,856™ 741" ,801™ , 726" ,832™

procedimientos de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

cobranza N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Percepcion de las Correlacion de Pearson ,851™ ,660™ ,705™ 1 , 732" , 729" ,565™ ,808™ ,586™ ,652™

consecuencias dela  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

morosidad N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Entorno econémicoy  Correlacién de Pearson ,907 , 758 779" , 732" 1 , 746" ,556™ , 783" ,651 677"

social Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Gestion de Cartera de Correlacion de Pearson ,864™ , 743" ,856™ , 729 ,746™ 1 ,842™ ,936™ ,913” ,888™

Créditos Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Eficiencia operativaen Correlacién de Pearson , 733" , 733" 741" ,565™ ,556™ ,842™ 1 , 754 ,638™ ,646™

la gestion de créditos  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Estrategias de Correlacion de Pearson ,876™ , 752" ,801" ,808™ , 783" ,936" , 754" 1 , 785" , 797"

segmentacion y Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

evaluacion deriesgos N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Rentabilidad y el Correlaciéon de Pearson , 714 ,570™ , 726" ,586™ ,651™ ,913" ,638" , 785" 1 ,803

riesgo crediticio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Adaptabilidad y Correlacion de Pearson , 785" ,614™ ,832™ ,652™ 677" ,888™ ,646™ 797 ,803” 1
respuesta ante la Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

morosidad N 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.1. PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 17
Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Morosidad ,115 37 ,200 ,965 37 ,291
Gestion de cartera de ,115 37 ,200" ,948 37 ,085

créditos

*_Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la prueba de normalidad aplicada sobre la variable morosidad (n = 37), el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors fue D = 0,115, con
un valor de significancia (p) de 0,200. En la prueba de Shapiro-Wilk, el estadistico
fue W = 0,965, también con una p = 0,291. En ambos casos, la significancia excede
el umbral comun del 5%, lo que significa que no se rechaza la hipétesis nula de
normalidad.

Para la variable gestion de cartera de créditos, los resultados fueron similares:
Kolmogorov-Smirnov D = 0,115, p = 0,200 y Shapiro-Wilk W = 0,948, p = 0,085. En
este caso, aunque el p-valor en Shapiro-Wilk estd mas cerca del limite, sigue
siendo mayor a 0,05, por lo que tampoco se rechaza la normalidad

Dado que el tamafio de la muestra es menor de 50 participantes, la prueba de
Shapiro-Wilk es especialmente recomendable por su mayor potencia para detectar
desviaciones de la normalidad.

En conjunto, estos resultados permiten afirmar que los conjuntos de datos
analizados pueden considerarse como distribuidos normalmente. Esto abre la
puerta al uso de pruebas estadisticas paramétricas, como la correlacion de Pearson
o la regresién lineal, con la confianza de que se cumple uno de los supuestos

fundamentales de estos métodos.
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4.2. PRUEBAS DE HIPOTESIS

4.2.1. PRUEBA ESTADISTICA PARA DEMOSTRAR LA HIPOTESIS
GENERAL
La morosidad se relaciona significativamente con la gestion de cartera de
créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata, 2024.

Tabla 18
Correlacion entre la variable morosidad y la variable gestién de cartera de créditos

Gestién de Cartera de

Morosidad Créditos
Morosidad Correlacion de Pearson 1 ,864™
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
Gestion de Cartera de Correlacion de Pearson ,864 1
Créditos Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Se examind la correlacién entre las variables morosidad y gestion de cartera de
créditos en una muestra de 37 casos. El coeficiente de Pearson resultdé ser r =
0,864, con una significancia (p) menor a 0,001 (p=0,000 bilateral), lo que indica
que la correlacién es estadisticamente significativa al nivel del 1 % (bilateral)

Este valor, cercano a 1, sefala una relacion muy fuerte y positiva entre ambas
variables, lo que significa que, a mayores niveles de morosidad, también se
observa mejor gestion de la cartera de créditos, o viceversa, el hecho de que la
significancia sea tan baja (p = 0,000) refuerza que esta asociacion no se debe al
azar.

Existe una correlacion fuerte y significativa entre la morosidad y la gestién de
cartera de créditos. La solidez del coeficiente Pearson y el valor p extremadamente
bajo permiten afirmar con confianza que ambas variables estan estrechamente

vinculadas.
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Tabla 19
Resumen del modelo entre la variable morosidad y la variable gestién de cartera
de créditos

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 8642 746 739 6,69472

a. Predictores: (Constante), Morosidad

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

El coeficiente de correlacion maltiple (R) resultd ser 0.864, y su cuadrado (R2) es
0.746, lo que significa que aproximadamente el 74.6 % de la variabilidad observada
en la gestion de cartera puede atribuirse directamente a los cambios en la

morosidad.

Tras aplicar el ajuste por el numero de pardmetros, el R? ajustado se ubica en
0.739, confirmando que el modelo explica una proporcion sustancial de la

variabilidad sin sobreajustarse, y que sus predicciones son razonablemente fiables.

El error estandar de estimacion, de 6.6947, indica que las predicciones del modelo
tienden a estar dentro de ese rango promedio respecto al valor observado, lo cual
muestra un modelo adecuado con un buen nivel de precisién (R? ajustado y error
estandar compatibles con desempefio aceptable en ciencias sociales).

Este modelo de regresion lineal simple confirma que la morosidad es un predictor
fuerte de la gestidén de cartera de créditos en el estudio, explicando casi tres cuartos
de su variabilidad, lo que aporta una base sélida para respaldar interpretaciones y

decisiones informadas en la practica institucional.
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Figura 1

Variable morosidad y variable gestion de cartera de créditos
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Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

La Figura 1 revela una clara correspondencia entre la linea de tendencia ajustada
y la nube de puntos en el diagrama de dispersion, lo que indica una relacion
significativa entre morosidad y gestion de cartera de créditos. El coeficiente de
determinacion, r?>=0.746, significa que aproximadamente el 74.60% de la
variabilidad en la gestion de cartera puede explicarse por los niveles de
morosidad.

Este hallazgo sugiere que conforme aumentan los valores de morosidad, también
tiende a mejorar la gestion de cartera de créditos. En otras palabras, una gestion
mas eficiente de la morosidad esta asociada con un mejor cumplimiento de los
objetivos crediticios. Sin embargo, queda un 25.4 % de la variabilidad que podria
deberse a otros factores no contemplados en el modelo. Esto implica la necesidad
de explorar variables adicionales para lograr una comprension mas completa del

fendmeno.
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a) Hipoétesis Estadisticas:
Hipotesis Alternativa (H):
Hy:p=10
“La Morosidad se relaciona significativamente con la gestion de cartera de créditos
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024”.
Hy:p+ 0
“La Morosidad no se relaciona significativamente con la gestién de cartera de
créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata,
2024”,

b) Nivel de significacion:
En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente para

realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

c) Region Critica:
Sia = 0,05 la region critica para 35 grados, con n-2 grados de libertad esta dada

por:
RC = {t:t > |1,6896|}

d) Céalculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

[ 37-2
t =+10,864 I;EEEF"lQlS

e) Decision:

El valor calculado de t = 10,15 supera ampliamente el valor critico de 1,6896, lo
gue significa que se encuentra dentro de la region de rechazo de la hipotesis nula
(Ho). En este tipo de pruebas, si el valor de t excede el umbral critico, se rechaza
H, a favor de la hipétesis alternativa (H,).

Este resultado permite afirmar con claridad que hay suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipotesis alternativa, es decir, que si existe una
correlacion significativa entre las variables que se estan analizando. El hecho de
gue t sea tan ampliamente superior al critico refuerza la solidez del hallazgo y

descarta que la relacion observada se deba al azar.
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Considerando que t = 10,15 se encuentra claramente dentro de la zona de
rechazo de H,, concluimos que si hay una asociacion estadisticamente

significativa entre las variables analizadas.

Conclusién:

El valor t = 10,15 excede claramente el limite de aceptacion de la hipotesis nula
(-1.6896 < t < 1.6896), lo que implica que debe rechazarse dicha hipétesis. En
consecuencia, aceptamos la hipétesis alterna, la cual establece que existe una
correlacion estadisticamente significativa entre las variables analizadas. Este
hallazgo se ve reforzado por el coeficiente de correlacion de r = 0.864, que indica
una relacion fuerte y positiva entre la Morosidad y la Gestion de Cartera de
Creditos.

Ademas, el coeficiente de determinacion R* = 0.746 revela que cerca del 74.6 %
de la variabilidad observada en la gestiébn de cartera puede explicarse por los
cambios en la morosidad. Segun el principio de interpretacién de R2, esto significa
gue la mayor parte de lo observado en la variable dependiente se puede atribuir al
comportamiento de la variable independiente, en este caso, la morosidad.

El valor de significancia p = 0.000, que esta muy por debajo del umbral del 5 %,
confirma que el modelo de regresion lineal es adecuado y que los resultados
obtenidos no se deben al azar.

Esta combinacion de un valor t elevado, un r alto, un R2 sustancial y un p
extremadamente bajo proporciona evidencia solida de que existe una correlacion
significativa y relevante entre las dos variables en estudio, en el contexto de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, en 2024.

4.2.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS.

4.2.2.1. Hipotesis Especifica 1

HE; Los determinantes internos de Ila morosidad se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

Ho,; Los determinantes internos de la morosidad no se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.
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Tabla 20
Correlacion entre la dimension determinantes internos de la morosidad y la variable

gestion de cartera de créditos

Determinantes internos  Gestion de Cartera

de la morosidad de Créditos
Determinantes internos de la Correlacion de Pearson 1 743"
morosidad Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
Gestion de Cartera de Correlacion de Pearson ,743™ 1
Créditos Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

De una muestra de 37 casos, la correlacion de Pearson entre el puntaje en
Determinantes internos de la morosidad y la Gestion de Cartera de Créditos fue r
= 0,743, con un nivel de significancia bilateral p = 0,000, lo que demuestra que la
relacion es altamente significativa al nivel del 1 %.

Este coeficiente se interpreta como una correlacion fuerte y positiva, ya que se
encuentra dentro del rango de 0.7 a 0.9, lo cual sugiere que estas dos variables
tienden a aumentar de forma conjunta.

Mas especificamente, el coeficiente de determinacion (R?) seria aproximadamente
0.552, lo que indica que alrededor del 55.2 % de la variabilidad en la gestién de
cartera de créditos estaria influenciada por los cambios en los determinantes
internos de la morosidad. Aunque queda cerca de la mitad del efecto, sefala
claramente una influencia relevante.

El valor de p = 0.000 refuerza con claridad la solidez de esta asociacion
estadistica y descarta que se deba al azar.

Estos resultados confirman que los factores internos relacionados con la
morosidad estdn estrechamente vinculados con cOmo se gestiona la cartera de

créditos en la institucion evaluada.
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Tabla 21
Resumen del modelo entre la dimension determinantes internos de la morosidad y

la variable gestion de cartera de créditos

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 7432 ,552 ,539 8,90109

a. Predictores: (Constante), Determinantes internos de la morosidad

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

El modelo de regresion lineal donde la dimension determinantes internos de la
morosidad actia como variable predictora de la gestion de cartera de créditos, el
coeficiente de correlacion multiple (R) fue de 0.743, lo que indica una relacién
positiva y relevante entre la dimension y la variable. El R2 = 0.552 sugiere que mas
del 55 % de la variabilidad observada en la gestién de cartera puede explicarse
directamente por los determinantes internos de la morosidad, lo que evidencia una

influencia considerable.

El R? ajustado, que en este caso es 0.539, corrige el valor de R? al considerar el
tamafo de la muestra y la cantidad de variables del modelo, lo que ayuda a evitar
una sobreestimacion del poder explicativo cuando se incluyen predictores
innecesarios, esto significa que el modelo mantiene una capacidad explicativa

robusta sin incurrir en sobreajuste.

El error estandar de estimacion fue de 8.9011, lo que quiere decir que, en
promedio, las predicciones del modelo se desvian de los valores reales por unos
8.9 puntos. Ese margen de error, la verdad, es bastante aceptable dentro del
marco de este estudio, y refleja que el modelo tiene una precision adecuada para

lo que se buscaba.
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Figura 2
Dimensidén determinantes internos de la morosidad y la variable gestion de

cartera de créditos
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Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

La Figura 2 ilustra de manera bastante clara como la linea de ajuste encaja entre
la dimensién de determinantes internos de la morosidad y la gestion de cartera de
créditos. Se aprecia una tendencia al alza consistente: conforme los procesos
internos relacionados con la morosidad mejoran, también se observa un avance
en el cumplimiento de objetivos vinculados a la cartera de créditos.

Este patrén no es solo visual. Esté respaldado por un coeficiente de determinacion
r2 = 0,552, lo que significa que el 55,2 % de la variabilidad en la gestion de cartera
puede explicarse directamente por estos determinantes internos.

Este hallazgo subraya lo fundamental que es robustecer los procesos internos
vinculados a la morosidad. Y es que esos procesos no son detalles secundarios:
tienen un impacto muy concreto en los resultados organizacionales. Cuando los
mecanismos internos son eficientes y consistentes (politicas, procedimientos o
controles relacionados con la morosidad) se incrementa la probabilidad de que la

gestion de la cartera alcance niveles 6ptimos.
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El hecho de que mas de la mitad de la variabilidad quede explicada por esta
dimension no solo refuerza su relevancia, sino que también sugiere que dedicar
recursos y esfuerzo a mejorar estos procesos puede traer beneficios significativos.
Al mismo tiempo, el 44.8 % restante de la variabilidad invita a considerar otras
variables adicionales que podrian estar influyendo: factores externos, estratégicos

0 comportamentales que no forman parte del modelo actual.

a) Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente

para realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

b) Regidn Critica:

Si @ = 0,05 laregion critica para 35 grados, con n-2 grados de libertad esta

dada por:

RC = {t:t > |1,6896|}

c) Calculo del estadistico de prueba:

El estadistico de prueba sigue una distribuciéon t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

[ 37-2
t=+40,743 073 6,56

d) Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 35 -1.6896<tc<1.6896 6,56

——

Region de Recion d
L. A tacie egion de
Region de ceptacion Roechazo
Rechazo
t= t=
-1.6896 0 1.6896

El valor calculado t = 6,56 se sitta fuera del rango de aceptacion de la hipotesis
nula (es decir, fuera del intervalo -1.6896 < t < 1.6896), por lo que debe
rechazarse dicha hipétesis nula. En la prueba de hipétesis, si el estadistico t
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excede el valor critico, se concluye que hay evidencia suficiente para aceptar la

hipbtesis alternativa.

Este resultado respalda con solidez la existencia de una correlacion
estadisticamente significativa entre la dimension y la variable analizadas.
Ademas, el coeficiente de correlacion de r = 0.864 indica una relacion fuerte y
positiva entre determinantes internos de la morosidad y la gestion de cartera de

créditos.

Con un nivel de confianza del 95 %, el coeficiente de determinacion R? = 0.746
implica que alrededor del 74.6 % de la variabilidad en la gestion de cartera de

créditos puede explicarse por los determinantes internos de la morosidad.

Ademas, el valor de p = 0.000, significativamente menor al umbral del 5%,
confirma que el modelo de regresion lineal es apropiado, y que los resultados
no son producto del azar. Esta combinacion de un valor t alto, un r elevado, un
R2 sustancial y un p extremadamente bajo ofrece una base sdlida para afirmar
que existe una relacién significativa entre determinantes internos de la
morosidad y la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Huancayo Agencia Tambopata, en 2024.

Justificacion y decision

El valor t = 6,56, obtenido al analizar la relacion entre la dimension
determinantes internos de la morosidad y la gestion de cartera de créditos, se
encuentra claramente fuera del intervalo de aceptacion de la hipotesis nula
(-1.6896 < t < 1.6896). En otras palabras, supera con claridad el valor critico,
por lo que corresponde rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa.

Este hallazgo, respaldado también por una correlacién de Pearson de r = 0.743,
evidencia una relacion significativa y positiva entre ambas variables. Segun
criterios estadisticos estandar, un valor de r por encima de 0.7 indica una
correlacion fuerte.

La confianza del analisis se incrementa notablemente gracias a un valor de p =
0.000, que es claramente menor al umbral del 5%, lo cual confirma que los

resultados no se deben al azar.
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Ademas, el coeficiente de determinacién R? = 0.552 implica que el 55.2 % de la
variabilidad en la gestion de cartera de créditos puede explicarse por las
variaciones en los determinantes internos de la morosidad, habiendo evidencia
estadistica solida que respalda la existencia de una relacion real y relevante
entre la dimension analizada y la gestibn de cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata en 2024.

4.2.2.2. Hipoétesis Especifica 2

HE, Las préacticas y procedimientos de cobranza se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia

Tambopata.

Ho, Las practicas y procedimientos de cobranza no se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata.

Tabla 22
Correlaciones entre la dimension préacticas y procedimientos de cobranza y la

variable gestién de cartera de créditos

Practicas y procedimientos  Gestion de Cartera

de cobranza de Créditos
Préacticas y procedimientos Correlacion de Pearson 1 ,856™
de cobranza Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
Gestion de Cartera de Correlaciéon de Pearson ,856™ 1
Créditos Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La relacion entre practicas y procedimientos de cobranza y la gestion de cartera
de créditos, basada en una muestra de 37 observaciones, arroja un coeficiente de
Pearson de r = 0,856, con significacion p = 0,000 (bilateral), lo que indica que la

correlacion es altamente significativa al nivel del 1%.
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Este valor, cercano a 1, indica una correlacion fuerte y positiva. La verdad es que
sugiere que cuando las préacticas y procedimientos de cobranza mejoran, la
gestion de cartera de créditos también lo hace.

En otras palabras: si las estrategias de cobranza son eficientes y sistematicas, hay
muchas mas probabilidades de que la cartera cumpla con sus obijetivos.

El hecho de que p = 0,000 refuerza que esta asociacion es estadisticamente

fiable; no parece algo que haya salido por casualidad.

Tabla N° 23
Resumen del modelo entre la dimensidn practicas y procedimientos de cobranza y

la variable gestidn de cartera de créditos

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 ,8562 732 724 6,88211

a. Predictores: (Constante), Practicas y procedimientos de cobranza

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Este modelo de regresion lineal simple, en el que las practicas y procedimientos
de cobranza actian como predictor de la gestion de cartera de créditos, arrojé un
coeficiente de correlacion multiple R = 0,856. Eso confirma una relacion positiva y
bastante solida entre ambos elementos.

El Rz = 0,732 indica que aproximadamente el 73,2 % de la variabilidad observada
en la gestion de cartera puede explicarse por cOmo se ejecutan las practicas de
cobranza. Eso sugiere que esta dimension importa muchisimo para el desempefio
general.

Por su parte, el R? ajustado = 0,724 ofrece una estimacion mas honesta, pues
penaliza la inclusion de predictores que no aportan. Ayuda a evitar que el modelo
“sobreajuste” los datos.

El error estdndar de estimacion, con valor 6,88211, da una idea de la precision del
modelo: en promedio, las predicciones realizadas se desvian unos 6,9 puntos del
valor real. Dentro del marco de este estudio, ese margen se considera razonable y

compatible con los datos.
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Este modelo demuestra que las practicas de cobranza tienen un efecto directo y
considerable sobre la gestion de cartera de créditos. Con mas del 70 % de la
variabilidad explicada, refuerza la idea de que fortalecer esos procesos
institucionales podria traducirse en mejoras notables en el desempefio crediticio.
Aunque resta un 27,6 % de variabilidad por explicar, lo cual sefiala que hay otros
factores importantes que aun no estan en el andlisis.

Figura 3

Dimension practicas y procedimientos de cobranza y la variable gestién de cartera
de créditos
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La figura 3 deja ver con nitidez como la linea de tendencia ajustada se alinea
casi perfectamente con los puntos del diagrama de dispersion que relaciona las
practicas y procedimientos de cobranza con la gestion de cartera de créditos.
Esa alineacion sugiere una relacidbn positiva y significativa entre ambos
factores. A medida que mejora la puntuacién en las practicas de cobranza,
también se observa un aumento correspondiente en la gestibn de cartera

crediticia. El coeficiente de determinacion, r2 = 0.732, significa que alrededor del
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73.2% de la variabilidad en la gestién de cartera puede explicarse por esta

dimension.

Este hallazgo pone de relieve la importancia de contar con procedimientos de
cobranza bien estructurados y sistematicos, pues estos influyen decisivamente
en el desempefio general de la cartera de créditos. Cuando estos procesos se
manejan de manera eficiente, se incrementa la probabilidad de alcanzar los
objetivos organizacionales relacionados con la recuperacién y mantenimiento

de los flujos financieros.

El r2 elevado también sugiere que esta dimension es un fuerte predictor del
comportamiento crediticio institucional. Sin embargo, queda un 26.8 % de la
variabilidad sin explicar, lo que implica que otros factores (como politicas de
riesgo, capacitacion del personal, o contexto econdmico) podrian estar
influyendo y deben ser considerados en estudios complementarios.

Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente

para realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Si @ = 0,05 laregion critica para 35 grados, con n-2 grados de libertad esta
dada por:

RC = {t:t > |1,6896|}

Calculo del estadistico de prueba:

El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de
libertad cuya ecuacion es:

[ 37-2
t = 10,856 (0856 9,79

Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 35 -1.6896<tc<1.6896 9,79

Nota: Elaboracion Propia
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—

Hegion de Region d
.. Aceptacii egion de
Reglun dE ceptacion Rechazu
Rechazo
t=.1.6896 0 t= 1.6896

El valor t = 9,79 calculado para la dimension practicas y procedimientos de
cobranza en relacion con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo — Agencia Tambopata (2024) supera el valor
critico de 1,6896, lo cual implica que se encuentra claramente en la regién de
rechazo de la hipétesis nula. Como se sefiala en la prueba de hipoétesis: si el
valor de t sobrepasa el umbral critico, lo que procede es rechazar la hipotesis
nula y aceptar la alternativa.

Ese resultado refuerza la idea de que existe una relacion significativa entre la
dimensién en cuestion y la gestién de la cartera de créditos. Es decir: las
practicas y procedimientos de cobranza no solo estan asociadas, sino que
impactan de verdad el desempefio crediticio institucional.

Y lo mas importante: con un nivel de confianza del 95 %, podemos afirmar con
bastante seguridad que este efecto no es fruto del azar, sino que refleja una
asociacion real en la poblacion estudiada.

Justificacion y decision

El valor t = 9,79, obtenido al explorar la relacion entre la dimension de cobranza
y la gestion de cartera, supera por amplio margen el umbral critico de 1,6896
(es decir, queda fuera del rango —1,6896 < t < 1,6896). Por eso, rechazamos la
hipétesis nula y aceptamos la alternativa, conforme a los criterios clasicos de
significancia estadistica.

Ademas, el coeficiente de correlacion r = 0,856 indica una conexion fuerte y
positiva entre esta dimension (practicas y procedimientos de cobranza) y la
gestion de cartera de créditos. Este valor indica que la mejora en las practicas
de cobranza se asocia con una mejor gestion de la cartera de créditos.

El coeficiente de determinacion, R2 = 0,732, sugiere que aproximadamente el

73,20 % de la variabilidad observada en la gestion de cartera de créditos puede
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explicarse por las variaciones en la dimension de practicas y procedimientos de
cobranza.

El valor p = 0,000, claramente por debajo del nivel de significancia del 5 %,
refuerza que el modelo de regresion lineal es estadisticamente adecuado y que
los resultados no son fruto del azar.

Estos hallazgos permiten concluir que existe una relacion significativa entre
practicas y procedimientos de cobranza y gestion de cartera de créditos en la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata en 2024.

4.2.2.3. Hipotesis Especifica 3

HE; La percepcion de las consecuencias de la morosidad se
relaciona significativamente con la gestion de cartera de créditos
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata.

Hos La percepcion de las consecuencias de la morosidad no se
relaciona significativamente con la gestion de cartera de créditos
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia

Tambopata.

Tabla 24
Correlaciones entre la dimension percepcion de las consecuencias de la

morosidad y la variable gestion de cartera de créditos

Percepcion de las Gestién de Cartera
consecuencias de la morosidad de Créditos

Percepcion de las Correlacion de Pearson 1 729
consecuencias de la Sig. (bilateral) ,000
morosidad N 37 37
Gestion de Cartera de Correlacion de Pearson 129" 1
Créditos Sig. (bilateral) ,000

N 37 37

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se analizé el nivel de correlacion entre la percepcion de las consecuencias de la
morosidad y la gestion de cartera de créditos en una muestra de 37 casos, el

coeficiente de Pearson arrojo un valor de r = 0,729, con significancia bilateral p =
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0,000, lo que confirma que la relacién es estadisticamente significativa al nivel del
1%.

Este valor de r se interpreta como una correlacion fuerte y positiva porque se sitla
por encima de 0,7 segun estandares estadisticos comunes.

Esto significa que a medida que aumenta la percepcion de las consecuencias de
la morosidad, también tiende a mejorar la gestion de cartera de créditos.
Considerando que el valor de p = 0,000 es inferior a cualquier nivel de
significancia comun, podemos rechazar la hipétesis nula y afirmar con seguridad
gue esta relacion no se debe al azar, sino que refleja una verdadera asociacion en

la poblacion estudiada.

Tabla N° 25
Resumen del modelo entre la dimensién percepcion de las consecuencias de la
morosidad y la variable gestion de cartera de créditos

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion

1 , 7292 ,532 ,518 9,09951

a. Predictores: (Constante), Percepcion de las consecuencias de la morosidad

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Se ajustdé un modelo de regresion lineal simple para evaluar como influye la
percepcion de las consecuencias de la morosidad sobre la gestion de cartera
de créditos. El coeficiente de correlacion multiple (R = 0,729) sefiala una
relacion positiva moderada entre la dimension analizada y la variable
dependiente. Sugiere que existe una conexion decente entre como se perciben
las consecuencias de la morosidad y el desempefio de la cartera de créditos.

Cuando hablamos de R? = 0,532, estamos diciendo que un 53,2 % de la
variabilidad observada en la gestion de cartera puede explicarse por esa
percepcion sobre la morosidad. No es perfecto, pero si bastante revelador: esa

dimension tiene un peso notable.
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Al ajustar por el nimero de variables y el tamafio de la muestra, el R2 ajustado
gueda en 0,518, lo que da una estimacion mas realista, sin inflar el efecto. Evita
gue parezca que la dimension tiene mas poder explicativo del que realmente
posee.

El error estandar de estimacion, que fue 9,09951, indica cuanta diferencia en
promedio hay entre lo que predice el modelo y lo que realmente sucede: cerca
de 9 puntos. En el contexto de este estudio, ese margen es aceptable y
muestra que el modelo encaja bastante bien con los datos.

Este modelo revela que la forma en que se perciben las consecuencias de la
morosidad tiene una influencia relevante sobre la gestion de la cartera de
créditos, explica algo mas de la mitad de las variaciones que observamos. Sin
embargo, queda un 46,8 % sin explicacion. Esa parte faltante nos recuerda que
hay otros factores importantes que aun no se han incluido y que merecen

explorarse.

Figura 4

Dimension percepcion de las consecuencias de la morosidad y la variable
gestion de cartera de créditos
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La figura 4 muestra con claridad cémo la linea de tendencia ajustada se acopla
bastante bien con los puntos del diagrama de dispersion entre la dimension
“percepcion de las consecuencias de la morosidad” y la gestion de cartera de
créditos. Eso denota una relacion coherente, solida. Ademas, el patrén
ascendente del gréfico sugiere que a medida que mejoran las percepciones
sobre los efectos de la morosidad, también mejora la gestion crediticia.

El valor de r2 = 0.532 implica que cerca del 53.2 % de la variabilidad en la gestion
de cartera de créditos puede ser atribuida directamente a como se perciben las
consecuencias de la morosidad.

Aunque este coeficiente refleja una influencia considerable, aun queda un 46.8 %
de la variabilidad sin explicar, esto sugiere que hay otros factores (como politicas
institucionales, caracteristicas del personal, o condiciones externas) que también

impactan en el resultado final y deberian explorarse en investigaciones futuras.

Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente
para realizar la prueba de hipétesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Si @ = 0,05 laregion critica para 35 grados, con n-2 grados de libertad esta

dada por:
RC = {t:t = |1,6896|}

Calculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

[ 37-2
t=40,729 1-0729)% 6,30

d) Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor

significancia prueba libertad calculado

0.05 "t" Student 35 -1.6896<tc<1.6896 6,30
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Lo ubicamos en la campana de Gauss:

Hegion de Reeion d
‘s Aceptacion egion de
Region de P Rechazo

Rechazo

= 1689 0 t=1 6896

El valor calculado t = 6,30, derivado del analisis entre la dimensién percepcion
de las consecuencias de la morosidad y la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo — Agencia Tambopata, supera de
manera clara el umbral critico de 1,6896. Eso ubica nuestro resultado en la
zona de rechazo de la hipétesis nula, lo que justifica aceptarla en favor de la
hipdtesis alternativa (que sostiene que la relacion no es nula)

Este hallazgo confirma con certeza que existe una asociacion estadisticamente
significativa entre la dimensién y la variable. En términos préacticos, sugiere que
una mejora en los niveles de percepcion sobre las consecuencias de la
morosidad esta relacionada con una gestion mas eficiente de la cartera de
créditos.

En la practica, esto implica que no se trata de un hallazgo anecdoético ni
producto de la casualidad, sino de una conexion real identificada en la
poblacion estudiada bajo un nivel de confianza del 95 %.

Justificaciéon y decision

El valor t = 6,30, calculado para analizar la relacién entre la dimension
percepcion de las consecuencias de la morosidad y la gestién de cartera de
créditos, supera claramente el valor critico de aproximadamente 1,6896, lo que
significa que se encuentra fuera del intervalo en el que se aceptaria la hipotesis
nula (-1,6896 < t < 1,6896), por consiguiente, se procede a rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa

El coeficiente de correlacion de r = 0.729 evidencia una relacién positiva y
fuerte entre la dimension y la variable, y dado que el valor de p = 0.000 es
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menor al 5%, podemos afirmar con nivel de confianza del 95 % que esta
asociacion no es producto del azar.

El coeficiente de determinacion R2 = 0.532 indica que el 53.20% de la
variabilidad en la gestiobn de cartera de créditos puede explicarse por cémo
varia la percepcion de las consecuencias de la morosidad. Esto demuestra que
mas de la mitad del comportamiento observado en la gestion crediticia esta

estrechamente vinculado con esta dimension.

4.2.2.3. Hipotesis Especifica 4
HE. El entorno econdémico y social se relacionan significativamente
con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata.

Ho. EI  entorno econémico y social no se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia

Tambopata.

Tabla 26
Correlaciones entre la dimensién entorno econémico y social y la variable

gestion de cartera de créditos

Entorno econémico  Gestion de Cartera

y social de Créditos
Entorno econémico y social  Correlacion de Pearson 1 ,746™
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
Gestion de Cartera de Correlaciéon de Pearson 746" 1
Créditos Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Se examinod la relacion entre la dimensién entorno econdémico y social y la gestion

de cartera de créditos a partir de una muestra de 37 casos, el coeficiente de

Pearson resulté ser r = 0.746, con una significancia bilateral de p = 0.000, lo que

indica una correlacion positiva fuerte y estadisticamente significativa al nivel del

1%.
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Una correlacion de esta magnitud refleja que aproximadamente el 55.6 % de la
variabilidad compartida entre ambas variables puede considerarse de efecto
fuerte, ya que toda correlacion superior a 0.707 se interpreta como tal segun
criterios estadisticos ampliamente aceptados.

Dado que la p es muy baja (p = 0.000), se descarta completamente la posibilidad
de que esta asociacion ocurra por azar, confirmandose con alta certeza la

presencia de una relacion real entre las variables en la poblacion estudiada.

Tabla N° 27
Resumen del modelo entre la dimensién entorno econémico y social y la

variable gestion de cartera de créditos

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion

1 7463 ,957 944 8,84976

a. Predictores: (Constante), Entorno econémico y social

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

El modelo de regresion lineal donde la dimension entorno econémico y social es el
predictor de la gestion de cartera de créditos, el coeficiente de correlacion (R) fue
de 0.746, lo que evidencia una relacion positiva sustancial entre ambas variables.
El valor de R® = 0.557 indica que aproximadamente el 55.7 % de la variabilidad
observada en la gestion de la cartera puede explicarse por las condiciones del
entorno econdmico y social, lo cual es notable en estudios de esta naturaleza
donde suelen intervenir multiples factores.

Después del ajuste por el tamafio de la muestra y el nUmero de variables, el R2
ajustado, que es 0.544, confirma que el modelo mantiene su poder explicativo sin
sobreestimarse. Esto sugiere que el modelo explica bien la variabilidad con la
informacion disponible, sin caer en sobreajuste.

El error estandar de estimacion es 8.84976, lo que significa que las predicciones
realizadas por el modelo suelen diferir en promedio cerca de 8.85 unidades del
valor real. Este nivel de error puede considerarse razonable dentro del contexto
del estudio y su escala de medida.

Este modelo demuestra que el entorno econdmico y social es un mecanismo

relevante para explicar como se gestiona la cartera de créditos. Mas de la mitad
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de las variaciones se deben a esta dimension, lo que destaca su impacto en la
dinamica crediticia institucional. El restante 44.3 % de variabilidad sin explicar
sugiere gque existen otros factores externos o internos, posiblemente estratégicos

0 contextuales, que también influyen y requieren exploracion futura.

Figura 5

Dimensién entorno econémico y social y la variable gestion de cartera de
créditos

Gestion de Cartera de Créditos
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Nota: Obtenida con Software SPSS Statistics 22

La Figura5 revela como la curva ajustada sigue con precision la forma del
diagrama de dispersion que representa la relacion entre la dimensién entorno
econdémico y social y la gestion de cartera de créditos. Aunque los puntos
muestran cierta dispersion, siguen una estructura coherente en torno a la curva, lo
gue sugiere una asociacion clara entre la dimension y la variable, conforme las
condiciones del entorno econémico y social mejoran, también se observa una
mejora en la gestion de crédito.

El hecho de que el coeficiente de determinaciéon r2 = 0.557 implica que

aproximadamente el 55.7 % de la variabilidad observada en la gestion de cartera
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puede atribuirse a las variaciones en el entorno econémico y social, lo cual es un
resultado significativo en estudios de esta naturaleza.

Aunque mas de la mitad de la variabilidad queda explicada por esta dimension,
existe un 44.3 % que permanece sin explicar. Esto sugiere que otros factores
(como politicas institucionales, practicas internas, ambiente laboral o contexto
socioecondémico mas amplio) pueden estar influyendo y deberian investigarse en

estudios complementarios.

Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente para
realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Sia = 0,05 la region critica para 35 grados, con n-2 grados de libertad esta dada

por:
RC = {t:t = |1,6896|}

Célculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

37-2
t =+10,746 1= (0.746)? 6,62
Resumen de datos:
Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 35 -1.6896<tc<1.6896 6,62

Lo ubicamos en la campana de Gauss:

Region de Reaion d
e Aceptacion eglon de
Region de P Rechazo

Rechazo

= 16896 0 t= 16896
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El valor t = 6,62, obtenido al analizar la relacion entre la dimension entorno
economico y social y la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo, supera ampliamente el umbral critico de 1,6896.
Esto sitta al estadistico dentro de la region de rechazo de la hipétesis nula, lo
gue resulta apropiado rechazarla y aceptar la hipotesis alternativa.

Este hallazgo demuestra que existe una relacion estadisticamente significativa

entre la dimension y la variable.

Justificacién y decision

El valor t = 6,62, hallado al analizar la relacion entre la dimension entorno
economico y social y la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo (2024), supera ampliamente el valor critico de
1,6896. Esto lo sitla claramente fuera del rango en el que se aceptaria la
hipétesis nula (-1,6896 < t < 1,6896), por lo que procede rechazarla y aceptar
la hipotesis alternativa, en linea con criterios estandar en pruebas estadisticas.
El coeficiente de correlacion r = 0,746 refleja una relacion fuerte, positiva y
estadisticamente significativa entre la dimension evaluada y la gestion de
créditos. Este valor indica que existe una asociacion clara y solida entre la
percepcion del entorno y el desempefio crediticio institucional.

El coeficiente de determinacion R? = 0,557 indica que el 55,70% de la
variabilidad observada en la gestion de cartera de créditos puede explicarse por
las variaciones en el entorno econdmico y social. Aunque esto deja un 44,3 %
sin explicar, se trata de una proporcion considerable que sugiere la importancia
sustancial de esta dimension.

El valor de significancia p = 0,000, menor al umbral del 5%, confirma que el
modelo de regresion lineal es estadisticamente adecuado y que la relacion
observada no se debe al azar.

DISCUSION DE RESULTADOS

En primer lugar, se confirma de manera robusta la relacion entre morosidad y
gestion de cartera de créditos (t =10,15; r =0,864; R* =0,746; p =0,000)
muestran que cerca del 74,6 % de la variabilidad en la gestion de cartera se
explica por la morosidad. Esos resultados coinciden con Salazar Thieroldt

(2017), quien, usando panel dinAmico en tarjetas de consumo en Perl
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(2010-2015), encontré6 que tanto variables macroeconémicas (PBI, tipo de
cambio) como microecondmicas (uso de linea, deuda total) explican entre 60 %
a 75% de la variacion en la morosidad. Similares resultados los obtenidos por
Mayta Mamani y Ticlavilca (2023) que reportaron en Caja Tacna que la calidad
de cartera (normal, vencida, cobertura) explica hasta el 99 % de la morosidad
(R? total = 0,998) y en componentes especificos entre 54 % y 66 %. Los
resultados coinciden también con los obtenidos por Huayta Quispe (2024) en
Caja Arequipa (Juliaca), en la que identificdé que el sector econémico y perfil del
cliente explican variaciones significativas en la mora, con probabilidades del
0,70% a 0,72% por tipo de actividad. Concordando también con Quispe
Mamani et al. (2022) encontraron que variables micro (como eficiencia del
personal) y macro (PBI, desempleo, liquidez) explican hasta el 84,3 % de la
variabilidad de la morosidad en bancos y cajas municipales.

En cuanto a los determinantes internos de la morosidad mostro t =6,56; r
=0,743; R? =0,552; p =0,000, lo que indica que mas del 55 % del desempeiio
crediticio depende de factores internos. Esos resultados coinciden con los
hallazgos de Larrea Abad (2021) en la Caja La Peruanita, en la encontraron
que una deficiente evaluaciéon crediticia y politicas blandas explican elevada
mora en clientes Pymes, sin embargo, sin cuantificar un R2? preciso. Similares
resultados obtuvieron Paredes Ledn y Ugarte Vargas (2015) en su investigacion
en la que modelaron factores internos y macro, hallando que gastos operativos,
liquidez, oficinas y morosidad del mes anterior explican gran parte del riesgo de
cartera, con signos estadisticamente significativos. Coincidiendo también con
De Zulfiiga (2020) en cooperativa Santa Verdnica que hallaron una gestion
deficiente de evaluacién y ausencia de seguimiento generaron una mora del
9,89 % por encima del limite regulatorio del 5 %.

En las préacticas y procedimientos de cobranza, el hallazgo t =9,79; r = 0,856;
Rz =0,732; p =0,000 sefnala fuerte efectividad de cobranza estructurada. Esos
resultados son similares a los obtenidos por Enoch et al. (2021) en Nigeria, que
demostraron que politicas de cobranza estrictas mejoran la calidad de cartera
significativamente, aunque no reportan R?, su analisis destaca impacto alto en
recuperacion. Coincidiendo también con los hallazgos obtenidos por Sologuren

Carrasco (2016) en Cusco, que identific6 que una correcta gestién del riesgo
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crediticio y seguimiento reduce mora significativamente, alun sin cuantificar
exactamente R2, pero informan correlaciones de hasta —0,848 (mejor gestion,
menor mora). Similares resultados obtuvieron Hinostroza Hermoza (2021) en
Banco Pichincha, que encontré correlaciones negativas significativas entre
evaluacion crediticia (r = -0,113) y condiciones del crédito (r = —0,023) con
morosidad del 9,12 % en microfinanzas.

Respecto a la percepcion de las consecuencias de la morosidad t =6,30; r
=0,729; R? =0,532; p=0,000, sobre el 53 % de variabilidad se explica por como
los clientes perciben las consecuencias de caer en mora. Aungque no hay
estudios peruanos especificos sobre percepcion, El Pais (2024) documenta en
América Latina y Perd que programas de educacién financiera redujeron
morosidad en hasta 26 % en padres vulnerables y mejoraron score crediticio en
5%. Complementariamente, estudios en Ghana como el de Koffi et al. (2024)
concluyen que percepcion cultural y reputacional influencia directamente
comportamientos de pago (sin R2 especifico).

Finalmente, el entorno econémico y social muestra una asociacion significativa t
=6,62; r =0,746; R* =0,557; p =0,000, indicando que algo mas del 55 % del
desempefio crediticio estd influido por condiciones macroeconémicas. Esos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Salazar Thieroldt (2017)
encontré que el PBI, tipo de cambio, deuda total y crecimiento del portafolio
explican entre 60 % y 75 % de la variabilidad de la morosidad. Similares son los
resultados obtenidos por Paredes Ledén y Ugarte Vargas (2015) también
reportan volatilidad del PBI y liquidez bancaria como factores significativos con
impactos esperados en cartera. Coincidiendo también con los hallazgos
obtenidos por Mayta Mamani (2023) muestra que en Caja Tacna el portafolio
normal explica 54 % de la variacion, cartera vencida 66 % y cobertura solo
10 %, sumando R? total = 0,998.

Nuestros resultados validan estadisticamente todas las hipétesis planteadas
con evidencia robusta (t, r, R, p < 0.05), y encuentran respaldo sélido en
investigaciones internacionales y nacionales que aportan datos especificos. La
convergencia de hallazgos indica que morosidad, gestion interna, cobranza
clara, percepcion informada del cliente y entorno macroeconémico-social son

factores decisivos para la salud de la cartera crediticia institucional.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion llegamos a las siguientes conclusiones:

Primero. - En los resultados obtenidos, se confirma la hipétesis principal, existe
una relacion estadisticamente significativa entre la morosidad y la gestion de
cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia
Tambopata, correspondiente al afio 2024. El estadistico t = 10,15 supera
ampliamente el valor critico (—1.6896 < tc < 1.6896), lo cual justifica el rechazo de la
hipétesis nula. La correlacion entre ambas variables es fuerte, con un coeficiente de
Pearson de 0,864, lo que refleja que es significativa al nivel del 95 % de confianza.
Ademas, el coeficiente de determinacion R? = 0,746 indica que el 74,6 % de la
variabilidad en la gestion de cartera esta explicado por la morosidad. Finalmente, el
valor de p = 0,000, menor al 5%, confirma la adecuacion del modelo de regresion
lineal utilizado y refuerza la validez del vinculo hallado entre las variables

estudiadas.

Sequndo. - Los determinantes internos de la morosidad se relacionan
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata. El valor t = 6,56 supera con
claridad el valor critico (-1,6896 < tc < 1,6896), lo cual conduce al rechazo de la
hipétesis nula. La correlacion de Pearson entre la dimension y la variable fue r =
0,743, lo que denota una relacion positiva considerable y estadisticamente
significativa segun interpretaciones que consideran coeficientes entre 0.7 y 0.9
como altamente correlacionados. El andlisis se realizd con un nivel de confianza del
95 %, reforzado por un valor de p = 0,000, claramente inferior al 5%, lo cual
asegura la solidez del modelo de regresion lineal utilizado.

El coeficiente de determinacion R?z = 0,552 indica que aproximadamente el 55,20 %
de la variabilidad en la gestién de cartera puede explicarse por las variaciones en la
dimension determinantes internos de la morosidad. Este hallazgo indica que mas
de la mitad del desempefio crediticio observado puede atribuirse directamente a

esta dimension.

Tercero. - Las practicas y procedimientos de cobranza se relacionan

significativamente con la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de
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Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata. El estadistico t = 9,79 supera
claramente el limite critico (-1,6896 < tc < 1,6896), lo que indica que se rechaza la
hipbtesis nula y se acepta la alternativa.

La correlacion de Pearson entre la dimension y la variable fue r = 0,856, lo que
evidencia un vinculo fuerte y positivo, interpretado como significativo al nivel del
95% de confianza. EI modelo resulta solido gracias a un valor de p = 0,000,
claramente inferior al 5 %, lo que refuerza su adecuacion estadistica.

El coeficiente de determinaciéon, R* = 0,732, indica que aproximadamente el 73,2 %
de la variabilidad en la gestion de cartera puede explicarse por los cambios en las
practicas y procedimientos de cobranza.

Cuarto. - La percepcion de las consecuencias de la morosidad se relaciona
significativamente con la gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata. El estadistico t = 6,30, al superar
el valor critico (-1,6896 < tc < 1,6896), cae fuera del rango aceptable para la
hipétesis nula, lo que permite rechazarla y aceptar la hipétesis alternativa.

El coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension y la variable fue r =
0,729, lo que evidencia una relacién positiva fuerte y significativa al nivel del 95 %
de confianza.

Ademas, el coeficiente de determinacion R2 = 0,532 indica que aproximadamente el
53,20 % de la variabilidad observada en la gestion de cartera de créditos puede
explicarse por las variaciones en la percepcion de las consecuencias de la
morosidad. Esto significa que méas de la mitad del desempefio crediticio esta
influenciado por esta dimension.

El valor de p = 0,000, claramente menor al umbral del 5%, refuerza la solidez
estadistica del modelo de regresion lineal aplicado, descartando que la relacién

observada sea producto del azar.

Quinto. - El entorno econémico y social se relacionan significativamente con la
gestion de cartera de créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Agencia Tambopata. El valor de t = 6,62, al exceder el umbral critico (-1,6896 < tc
< 1,6896), se ubica fuera del ambito en el que se aceptaria la hip6tesis nula, lo que

permite descartarla a favor de la hipotesis alternativa.
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El coeficiente de correlaciéon de Pearson entre la dimension y la variable fue r =
0,746, lo que indica una relacién positiva fuerte, significativa al nivel del 95 % de
confianza.

Por otro lado, el coeficiente de determinacion R2 = 0,557 sugiere que
aproximadamente el 55,7 % de la variabilidad observada en la gestion de cartera de
créditos puede explicarse por las variaciones en el entorno econémico y social.
Esto implica que mas de la mitad del desempefio crediticio institucional esta influido
por esta dimension.

Finalmente, el valor p = 0,000, que es claramente inferior al umbral de significancia
del 5 %, confirma que el modelo de regresion lineal es estadisticamente adecuado y

gue la asociacién detectada no es resultado del azar.
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SUGERENCIAS

Luego de haber validado tanto la hipotesis general como las hipétesis especificas,
se presentan a continuacion un conjunto de recomendaciones dirigidas a la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, con el propésito de
mejorar la gestion de su cartera de créditos, reducir los niveles de morosidad y
optimizar los procesos de evaluacion, seguimiento y recuperacion crediticia. Las
sugerencias estan basadas en los hallazgos obtenidos durante la investigacion, y
responden a las necesidades reales identificadas en el contexto institucional.

Primera. - Sugerimos que los directivos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo pongan en marcha un sistema interno de monitoreo continuo que incluya
indicadores clave como el indice de morosidad, la antigiedad de los saldos
vencidos, la tasa de recuperacion y la concentracion sectorial. Seria ideal tener
tableros en tiempo real que detecten tendencias adversas lo antes posible, para
poder actuar con rapidez y precision. Ademas, esta gestibn preventiva debe
difundirse como parte de la cultura institucional: transparencia, andlisis de riesgo

profesional, trabajo en equipo enfocado en la mejora constante.

Segunda. - Es necesario revisar y actualizar los criterios de evaluacion crediticia
para reflejar mejor la realidad de cada cliente. No solo contar los ingresos
“formales”, sino también estimar los informales, mirar la estabilidad laboral y la
capacidad real de pago. Eso debe venir acompafiado de auditorias regulares de los
expedientes. Y claro, capacitacion continua: que el personal se entrene en analisis

de riesgo, ética crediticia, toma de decisiones objetivas. Eso marca la diferencia.

Tercera. - Implementar un protocolo escalonado para la cobranza que abarque
distintos niveles de accion: desde medidas preventivas, seguimiento temprano,
recuperacion intermedia, hasta, si es necesario, acciones judiciales. Este protocolo
se beneficiaria mucho si se apoya en herramientas tecnoldgicas automatizadas
que: envien alertas cuando los pagos estan proximos a vencer, registren cada
interaccion con los clientes, y también incentiven tanto a los gestores eficientes

como a los usuarios que mantienen un buen historial de pagos.

Cuarta. - Se recomienda a la institucion financiera disefiar campafias informativas

accesibles que expliguen las consecuencias reales del incumplimiento crediticio
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(como reporte negativo en centrales de riesgo, limitaciones para acceder a nuevos
créditos o acciones legales) y redactar contratos con clausulas claras en lenguaje
sencillo, junto a moédulos de educacion financiera centrados en presupuesto,

endeudamiento y uso responsable del crédito.

Quinta. - Se recomienda a la Caja Municipal diversificar activamente la cartera por
sectores econdémicos y zonas geograficas para reducir riesgos concentrados,
establecer un sistema de monitoreo de variables macroecondémicas locales como
empleo, precios agricolas o informalidad, y establecer alianzas estratégicas con
autoridades y gremios locales que permitan apoyar a clientes vulnerables y adaptar
las politicas crediticias con agilidad ante escenarios cambiantes.
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Anexo N° 01: Operacionalizacion de las Variables

Definiciéon Conceptual Definicion Dimension Indicador items Escala
Operacional
Variable de estudio 1 Determinantes Estabilidad laboral del cliente 12,3, 4
Morosidad La  morosidad fue internos de la Gestion financiera personal 56,7y
_ medida a través de los morosidad Nivel de endeudamiento previo
_Se refl_er_e al retraso 0 (eterminantes internos Historial de pagos puntuales
incumplimiento en gl Pago  que la morosidad, las
de una obligacion  practicas Y Précticas y Efectividad de los recordatorios de pago 9, 10, 11,
financiera dentro del plazo procedimientos de procedimientos Variedad de canales de comunicacion usados 12,13, 1 = Nunca
establecido, sin implicar cobranza, la percepcion de cobranza Adaptabilidad de la estrategia de cobranza 14,15y 2 = casi
_necesaria_mente de las consecuencias Seguimiento continuo a clientes morosos 16 Nunca
insolvencia  legal, pero de |a morosidad y el 3 = A Veces
afectando de forma directa  entorno  econémico y P 4 de | Conocimiento de sanciones por morosidad 17 18
la- salud de la cartera gocial.  Para  este cgr:gigﬁfr?ciai 32 Valoracion del historial crediticio 19. o0, 4 =Casi
Sreetglrtrlr?ilr?éntes internclj(?ss propdsito, se emple6 " Comprension del impacto de la morosidad 21 22 Siempre
> ' un Instrumento  que Sensibilizacion sobre consecuencias 23y 24
las practicas Y utiliza una escala de financieras 5 = Siempre
procedimientos de  |ikert de cinco puntos:
cowanc. bt 1 % onee, 2 = Cos rpacto el deenpieoenla maosidad
la morosidad, y €l entorno gir;ica’ Si;m ;’;‘3935, = Entorno Influencia de la inflacion en el comportamiento ¢ 5 57
economico y social, que sjempre Pre: B gggir;?mlco Y de pago . I 28, 29,
afectan la capacidad real ESS;C?; dcamblos legislativos en la 3013351 y
?éarc?aago & deIRogr?éJSg; Influencia de problemas sociales en el

2020)

cumplimiento de pagos




Definicién Conceptual Definicién Dimensioén Indicador items Escala
Operacional
e Eficiencia en el proceso de aprobacion de créditos
Variable de estudio 2 La gestion de cartera Eficiencia e Regularidad en el seguimiento de créditos 1234
de  créditos fue operativa en la otorgados 5 6 7’y’
Gestién d?j cartera de e;/aluada mediante la ges(;ién de e Utilizacién de herramientas Tecnol6gicas para la g
créditos eficiencia  operativa créditos gestion
. I dministracis en’d'tla gestion Ide e Oportunidad en la reestructuraciéon de créditos
e:traté;ica 3emltrc1)ldsc:: Cllgg grs?ralltgz’ias g: * ﬁg:gcgamon de la segmentacion de clientes por 1 = Nunca
préstamos otorgados por segmentacion y Estrategias de  , precision en la evaluacién del riesgo crediticio 9,10, 11, 2= Casi
una institucion financiera evaluacién de segmentacion y Efectividad en la reduccién de la morosidad 12, 13, Nunca
con el objetivo de riesgos, la evaluacién de mediante segmentacion 14,15y 3= A Veces
maximizar eficiencia, rentabilidad y el riesgos « Evaluacion continua de las estrategias de 16
rentabilidad y capacidad riesgo crediticio, asi . 4 = Casi
de respuesta al riesgo. A como la segmer.lt.amon — - Siempre
través de la eficiencia adaptabilidad y o Rentgbllldad de créditos otorgados a clientes de
operativa, estrategias de respuesta frente a la N alto riesgo 3 17,18, 5= Siempre
segmentacion y morosidad. Para este Rentabllldad y . Relam_on entre rentabilidad de la cartera y 19, 20,
evaluacion de riesgos, proposito, se empled €l riésgo morosidad , 3 21, 22,
rentabilidad y  riesgo un instrumento que crediticio e Impacto de la morosidad en la rentabilidad general 53 y 24
crediticio, y adaptabilidad utiliza una escala de * Equilibrio entre rentabilidad y riesgo en la toma de
frente a la morosidad. Likert de cinco decisiones
(Vega & Chavez, 2021). puntos: 1 = Nunca, 2 Adaptabilidad Capacidad .de adaptacion de politicas crediticias
= Casi nunca, 3 = A o F:Jesta antg ante mor05|d_<'31d N _ 25, 26, 27,
veces, 4 = Casi I rr?orosidad e Implementacion eficiente de cambios en 28, 29, 30,
Siempre, 5 = estrategias de cobranza 3ly 32
Siempre. e Capacitacion continua para manejo de morosidad

Flexibilidad y efectividad en la reestructuracion de
créditos

Nota: Elaboracion Propia



Anexo N° 02: Matriz de Consistencia

Titulo: “Morosidad y su relacion con la Gestién de Cartera de Créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable de Estudio 1: 1 4o

¢Cuél es la relacion entre la peterminar la relacién de la morosidad Hi La  Morosidad se  relaciona Morosidad investigacion:

morosidad y la gestion de cartera con la gestién de cartera de créditos en significativamente con la gestion de cartera Dimensiones: Béasica

de créditos en la Caja Municipal de |3 Caja Municipal de Ahorro y Crédito de créditos en la Caja Municipal de Ahorro . Nivel

Ahorro  y  Crédito  Huancayo, Huancayo Agencia Tambopata, 2024. y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, ° Determinantes Descriptiva —

Agencia Tambopata, 20247

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢,Como los determinantes internos
de la morosidad se relacionan con
la gestion de cartera de créditos en
la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Huancayo Agencia
Tambopata?

¢;De qué manera las préacticas y
procedimientos de cobranza se
relacionan con la gestion de
cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata?

,Como la percepcion de las
consecuencias de la morosidad se
relaciona con la gestion de cartera
de créditos en la Caja Municipal de

Ahorro 'y  Crédito Huancayo
Agencia Tambopata?
cDe qué manera el entorno

econémico y social se relacionan
con la gestion de cartera de
créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y  Crédito Huancayo
Agencia Tambopata?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Oe: Determinar la relacion de los
determinantes internos de la
morosidad y la gestion de cartera
de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro 'y  Crédito Huancayo
Agencia Tambopata.

Determinar la relacion de las
practicas y procedimientos de
cobranza y la gestion de cartera de
créditos en la Caja Municipal de
Ahorro 'y  Crédito Huancayo
Agencia Tambopata.

Determinar la relacion de la
percepcion de las consecuencias
de la morosidad y la gestion de
cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata.

Determinar la relacion del entorno
econdmico y social con la gestidon
de cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata.

Oez

Oes

Oes

2024.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE;

HE>

Los determinantes internos de la
morosidad se relacionan
significativamente con la gestion de
cartera de créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia

Tambopata.

Las practicas y procedimientos de
cobranza se relacionan significativamente
con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata.

HEs La percepcion de las consecuencias de la

HE4

morosidad se relaciona significativamente
con la gestion de cartera de créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Huancayo Agencia Tambopata.

El entorno econémico y social se
relacionan significativamente con la
gestion de cartera de créditos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Agencia Tambopata.

internos de la
morosidad

* Précticasy
procedimientos de
cobranza

+ Percepcion de las
consecuencias de la
morosidad

» Entorno econémico y
social

Variable de Estudio 2:

Gestion de carterade
créditos
Dimensiones:

+ Eficiencia operativa
en la gestion de
créditos

* Estrategias de
segmentacion y
evaluacion de
riesgos

* Rentabilidad vy el
riesgo crediticio

+ Adaptabilidad y
respuesta ante la
morosidad

correlacional de
corte transversal
Disefio de
investigacion:
No experimental
Poblacion: 37

Muestra: v
37 M/ |

Donde:

M: muestra

V1: Morosidad

V2. Gestion de
carterade
créditos

Técnicas e
instrumentos de
recojo de datos:
Técnica:
encuesta.
Técnicas de
andlisis de datos:
Datos
estadisticos




Anexo N° 03: Instrumentos

Cuestionario de la Morosidad

Somos estudiantes de la Universidad Nacional y estamos realizando un estudio sobre la
relacion de la morosidad en la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia Tambopata.

Su participacion es crucial. Por favor, responda a las siguientes preguntas basadas en su

experiencia, sus respuestas seran confidenciales y utilizadas solo para fines académicos.

Items

Nunca

Casi

Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Determinantes Internos de la Morosidad

1. ¢Los clientes muestran una estabilidad laboral que les permite cumplir con sus
obligaciones crediticias?

2. ¢Los clientes demuestran una adecuada gestion de sus finanzas personales?

3. ¢Los clientes tienen otros préstamos o deudas que interfieren con su capacidad
de pago en esta institucion?

4. ¢los clientes tienen habitos de pago puntuales con otras obligaciones
financieras?

5. ¢Los clientes revisan y entienden los términos y condiciones de su crédito antes
de firmar el contrato?

6. ¢La institucion realiza una evaluacion exhaustiva de la situacion financiera
personal de los clientes antes de aprobar un crédito?

7. ¢Los clientes suelen prever sus pagos futuros y ajustar su presupuesto en
consecuencia?

8. ¢Los clientes presentan problemas de liquidez que afectan su capacidad de
cumplir con los pagos?

Practicas y Procedimientos de Cobranza

9. ¢Los recordatorios de pago son enviados a los clientes antes de la fecha de
vencimiento?

10. ¢Los clientes reciben asesoria adecuada cuando presentan dificultades para
realizar sus pagos?

11. ¢La institucion utiliza multiples canales de comunicacién para realizar gestiones
de cobranza?

12. ¢Los analistas encuentran efectivos los procedimientos actuales de cobranza
para reducir la morosidad?

13. ¢Los clientes responden favorablemente a las estrategias de cobranza
implementadas?

14. ¢Se realizan visitas domiciliarias a clientes con pagos pendientes?

15. ¢Los procedimientos de cobranza son adaptados segun el perfil de cada cliente?

16. ¢Los clientes morosos reciben un seguimiento continuo hasta la regularizacion

de su situacion?




items

Nunca

Casi

Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Percepcion de las Consecuencias de la Morosidad

17. ¢Los clientes estan conscientes de las sanciones que enfrentan por no cumplir
Con sus pagos?

18. ¢Los clientes valoran su historial crediticio y se preocupan por mantenerlo
positivo?

19. ¢La institucion comunica claramente las consecuencias de la morosidad al
momento de otorgar el crédito?

20. ¢Los clientes perciben que la morosidad podria limitar su acceso a futuros
créditos?

21. ¢Los clientes comprenden el impacto de la morosidad en su capacidad para
acceder a otros servicios financieros?

22. ¢Las campafas de sensibilizacion sobre las consecuencias de la morosidad han
sido efectivas?

23. ¢La morosidad es percibida por los clientes como un problema serio para su
bienestar financiero?

24. ¢Los clientes consideran las consecuencias de la morosidad antes de decidir no
realizar un pago?

Entorno Econdmico y Social

25. ¢El desempleo en la region ha afectado la capacidad de pago de los clientes?

26. ¢Lainflacién ha influido en el aumento de la morosidad entre los clientes?

27. ¢Los cambios en las politicas gubernamentales han afectado la morosidad en la
cartera?

28. ¢Los clientes mencionan factores econémicos externos como razon para su
morosidad?

29. ¢Las condiciones econdmicas generales han sido desfavorables para los clientes
en los Ultimos meses?

30. ¢Los clientes tienen acceso a informacién econémica que les ayude a tomar
mejores decisiones financieras?

31. ¢La situacion econémica del pais ha dificultado el cumplimiento de los pagos por
parte de los clientes?

32. ¢Los problemas sociales, como conflictos o inseguridad, han influido en la

morosidad?




Cuestionario del Gestion de Cartera de Créditos

Somos estudiantes de la Universidad Nacional y estamos realizando un estudio sobre la
relacion de la morosidad en la gestién de cartera de créditos en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Huancayo, Agencia Tambopata.

Su participacion es crucial. Por favor, responda a las siguientes preguntas basadas en su

experiencia, sus respuestas seran confidenciales y utilizadas solo para fines académicos.
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Eficiencia Operativa en la Gestion de Créditos
1. ¢El proceso de aprobacion de créditos es eficiente y evita demoras
innecesarias?
2. ¢El seguimiento de los créditos otorgados se realiza de manera regular y
sistemética?
3. ¢Los analistas tienen acceso a herramientas tecnoldgicas que facilitan la gestion
de la cartera de créditos?
4. ¢la reestructuracion de créditos se realiza de manera oportuna cuando es
necesario?
5. ¢Los analistas consideran que el proceso operativo minimiza el riesgo de
morosidad?
6. ¢Los sistemas de informacion utilizados son efectivos para la gestion de la
cartera de créditos?
7. ¢Las politicas internas aseguran la fluidez en la gestion del ciclo de crédito?
8. ¢lLas acciones correctivas se implementan rapidamente cuando se detecta un
problema en la gestion del crédito?
Estrategias de Segmentacion y Evaluacion de Riesgos
9. ¢Lasegmentacion de los clientes segun su perfil de riesgo es adecuada?
10. ¢Se utilizan criterios claros y precisos para evaluar el riesgo crediticio de los
clientes?
11. ¢La segmentacion de los clientes ha ayudado a reducir la tasa de morosidad?
12. ¢Los clientes de alto riesgo son identificados y gestionados de manera diferente?
13. ¢Los analistas consideran efectiva la metodologia utilizada para la evaluacion del
riesgo crediticio?
14. ¢Los sistemas actuales permiten una evaluacion precisa del riesgo crediticio en
tiempo real?
15. ¢Las estrategias de segmentacion se revisan y actualizan regularmente?
16. ¢La evaluacion de riesgos influye directamente en la decisiéon de aprobacién de

créditos?
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Rentabilidad y el Riesgo Crediticio

17.

¢Los créditos otorgados a clientes con alto riesgo suelen tener una rentabilidad
adecuada?

18.

¢Existe una relacion directa entre la rentabilidad de la cartera y la tasa de
morosidad?

19.

¢La morosidad afecta significativamente la rentabilidad de la cartera de créditos?

20.

¢Los productos crediticios mas rentables son también los mas riesgosos en
términos de morosidad?

21.

¢Las decisiones de otorgar créditos se basan en un equilibrio adecuado entre
rentabilidad y riesgo?

22.

¢La rentabilidad de la cartera se monitorea en funcion del riesgo asociado a los
clientes?

23.

¢Los analistas consideran que el riesgo crediticio justifica las tasas de interés
aplicadas?

24.

¢La gestion de riesgos estd alineada con los objetivos de rentabilidad de la
institucion?

Adaptabilidad y Respuesta ante la Morosidad

25.

¢La institucion es capaz de adaptar rapidamente sus politicas de crédito ante un
aumento de la morosidad?

26.

¢Los analistas disponen de protocolos claros para actuar ante casos de
morosidad creciente?

27.

¢.Se implementan cambios en las estrategias de cobranza cuando se detecta un
incremento en la morosidad?

28.

¢La institucion ajusta sus politicas crediticias en respuesta a las fluctuaciones en
la morosidad?

29.

¢Las decisiones de reestructuracién de créditos se toman de manera eficiente
ante situaciones de crisis?

30.

¢Los analistas reciben capacitacion constante para manejar situaciones de
morosidad?

31.

¢La flexibilidad en las politicas de crédito ha sido efectiva para controlar la
morosidad?

32.

¢La institucion realiza andlisis periddicos para ajustar sus respuestas ante la
morosidad?




Anexo N2 04: Solicitud de Autorizacion

“Madre de Dios Capital de la Blodiversidad del Per("
*Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela conmemoracion de las herolcas

batallas de Junin y Ayacucho”
’ CAIA MAASCIFAL DE ANORRO Y
CREDITO OF HUANCAIOS A
AGEBNCIA TAMDOPATA Puerto Maldonado 02 de agosto del 2024
15 AG0. 202¢
,,fj_ E 9 1 ,?uf DO \ SOLICITO:  Autorizacién y/o permiso
b a bAE B . e 48 para aplicar los

Instrumentos de nuestra
Investigacion

SENORA:

Melina Elizabeth Rimachi Condori
Administradora Agencia Tambopata
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo S. A

Ciudad.-

Es grato dirigimos a Usted, para expresarle
un cordial saludo y poner de su conocimiento que venimos realizando la investigacion
intitulada "Morosidad y su relacién con la Gestion de Cartera de Créditos en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024" y
requerimos aplicar los instrumentos al personal de la agencia a su cargo, motivo por
el cual solicitamos a su despacho la autorizacion respectiva, el cual hara posible uno
de nuestros grandes objetivos.

Con la seguridad de contar con su apoyo,
expresamos a Usted nuestra especial consideracién y personal estima.

Atentamente
o "
/
Kayla Yadira Contreras Guilen m Rosmerl Leandro
Carrera Profesional Contabildac y Finanzas Carrera Profesional Contabifidad y Finarcas

Universidad Nacional Amazonica de Madra de Dios Universidad Nacional Amazonica de Madre da Dios



Anexo N2 05: Solicitud de validacion de instrumentos

'wpp UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
A/

l‘\ “Madre de Dios, Capital de b Biodiversidad del Peri™ )
“ARo del Bicentenano, de b consolidacion de nuestra Independencia, y de b conmemoracidn de ks heroicas
batallas de Juniny Ayacucho™
FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maldonado 01 de agosto del 2024

Carta N° 001- KYCG/MRLO -2024
Senora: MGT. CPC Yeni Veronica Taype Calla
Docente de la Carrera Profesional de Contabilidad y Finanzas

Asunto: Solicito Opinién para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarla cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicion de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Contabilidad y Finanzas de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es:

“Morosidad y su relacion con la Gestion de Cartera de Créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024°

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompanamos a la presente.

* Matriz de consistencia de la investigacion.
 Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,
/'V}()J% .
ar
Keyla Yadira Contreras Guillen Miriam Rosmeri Leandro Olivares
Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazsnica de Madre de Dios




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Pera™
“Aiio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia,y de la conmemoracidn de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho™

FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maidonado 01 de agosto del 2024

N° 002- KY 0-2024
Senor: MGT. ECON. Luis Alberto Montero Tolmos

Gerente de Administracion y Finanzas
Sociedad de Beneficencia de Puerto Maldonado

Asunto: Solicito Opinion para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigimos a Usted para saludarlo cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicion de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Contabilidad y Finanzas de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es:

“Morosidad y su relacion con la Gestion de Cartera de Créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024"

Por tal razon, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompanamos a la presente.

¢ Matriz de consistencia de la investigacion.
e Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,
ﬁ@ﬂﬂ@
Keyla Yadira Contreras Guillen M’Sam Rosmeri Leandro Olivares
Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas
Universidad Nacional Amamnir/a de thre de Dms i Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Madre de Dios, Capital de by Biodiversidad del Pend™
“Afio del Bicentenario, de la consolidacidn de nuestra Independencia,y de la conmemornacidn de las heroicas
hatallas de Junin ¥ Ayascucha™

FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maldonado 01 de agosto del 2024

Carta N° 003- KYCG/MRLO -2024
Senor: MGT. CPCC. Marcos Fernando Telleria Navarro

Decano del Colegio de Contadores Publicos de Madre de Dios

Asunto: Solicito Opinion para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicion de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Contabilidad y Finanzas de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es:

“Morosidad y su relacion con la Gestion de Cartera de Créditos en la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Tambopata, 2024"

Por tal razon, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompanamos a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

*
{gyla Yadira Contreras Guillen Miriam Rosmeri Leandro Olivares
Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas Carrera Profesional Contabilidad y Finanzas
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios



Anexo N2 06: Ficha de validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
INDICADORES DE DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
CRITERIOS BUENO
EVALUACION DEL CUALITATIV. D
INSTRUMENTO LITATIVO/CUANTITATIVO 3 2 3 7
1.CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje apropiado, 7 (,
2, OBJETIVIDAD Esta obsenadoen conductas obsenables ’_]q
IA LIDAD Es adecuado al avance de la cenda y la L
tecnologla } |
< ORGANIZAGION Exste una o:gfnundMIOQU entre todos los
elementos basicos de lainvestigacion %C‘
5.SURCIENCIA Los ilenes son adecuados en candad y

profundidad g )i,

El Instumento mide en forma perinente el
6.INTENCIONALIDAD comportamiento de las \ariables de

Investigacién 8 }

Se basaen aspedosiedricoscientificos de la
7.CONSISTENCIA L=

Investigacidn. C‘ |
Exste coherenciaentre lostemasindicadores,
8.COHERENCIA
dimensiones yvariables. 1_ q
La estrategia de investigacién responde al
9.METODOLOGA
propéstodel diagnéstico. 8 (o
10.CONVENIENCIA Adecuado pararesaverel problema. %!
11.PLAUSIBILIDAD Generanuevas pautas para condukrunateoria, gc‘

PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA

a) Valoracién Cuantitativa: 3%
b) Valoracién Cualitativa: Hm,() Ny
c) Conclusién: n%}.[,

Lugar y fecha:_095-0%-2024

Deficiencia: menor o igual 60%

Regular: 60% a 70% Firma:
Buena: 70% a 80% Narbre: \ Gl
Muy buena: 80% a 90% DNI N°: L\Oé? 49 I}Z

Excelente: 90% a 100%
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Esth obsanadoen conductas obsanables.

E3 adecusdo W avance oe 1a cencs y &

enoiages.
Exia i una organzacion 1ogica enwre 10308 108

elementos bascos da ke inves igacion

(o8 Tmnes 500 BO8CUBCOR 8N CAndad y
profundided

10

El nstumento mice en omma perinanie e
omportamients de  las  warables de
mvasigacon

0

Se basa an aspecos woricos centificos de 1a
Investgacidn

{5

Exiatwe conerancaente los mmas indcadares,
dimensiones y\erables

La ssvategia de immasgaciin respande 3l
propas o del diagnéstco

=

Adecuada para res ohwr of problema

2

Geners nuovis pautes Daras condur una leore.

93

PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA

a) Valoracion Cuantitativa:
b) Valoraciéon Cualitativa:

¢) Conclusién:

Deficlencia: menor o igual 60%
Regular: 60% a 70%
Buena: 70% 2 80%

Muy buena: 80% 2 90%
Excelente: 90% a 100%

29 Y%
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QQS',E/Q( [b) Eaihmnm‘/bs_

Lugar y fecha: 02/0 (/ZOZV

Firma:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY
;t:cnnoau: CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
NSTRUMENTO CUALITATIVO/ICUANTITATIVO 1 y A m s
1.CLARIDAD Esta formulado con un langusie aproplado, %5
2. OBJETIVIDAD st cbenevado en coructss observaties Qo
B8 sdecusdo o avance de B cenca y In
JACTUALIDAD . 38
Exmte ure ceganizacon logica ente todos ios
AR rlnmects bascon de 3 reshgacon. 85
Los itenss son adecuados en candad y
El instrumanto mide en forma parsrenie o
GINTENCIONALIDAD comporfamiento  de s varables  de
rvesbgacicr. b8
Y NCIA Se bass en aspecios tedncos centificos de la
Investigecion Q0
EREIS CONErSTICIS SNINE 108 1TSS PCIoOTes,
IR dimansiones y variables. 85
La estratega de investigacidn responde al
9.METODOLOGIA b g Akt qo
10.CONVENIENCIA Adecuado para resolver of problema qo
11,PLAUSIBILIDAD Geners nusvas pautas pers conchsr una teoria. 68
PROMEDIO DE VALORAGION CUANTITATIVA
a) Valoracién Cuantitativa: 29 %
b) Valoracién Cualitativa: Moy BQueva
¢) Conclusion: 2 oCecle |=a opl.‘cc Cidn
Lugar y fecha: .
Deficiencia: menor o igual 60% s 4
Regular: 60% a 70% Firma: e
Buena: 70% a 80% Nombre: MARCOS F. TRLLERA NaviRiD
Muy buena: 80% a 50% DNI N°: 001q5852
Excelente: 90% a 100%




Anexo N2 07: Consentimiento Informado

&) Caja Huancayo

La Caja del Perd

"Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Per(
“Afa de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana®

Sefioritas:

Miriam Rosmeri Leandro Olivares

Keyla Yadira Contreras Guillen

Bachilleres de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Presente -

Asunto: Autorizacién para la aplicacién de
instrumentos de investigacion

De mi consideracion,

Reciban un cordial saludo. En atencion a su
solicitud presentada, me es grato informarles que se autoriza la aplicacion del
cuestionario correspondiente a su investigacion titulada “Morosidad y su relacién con
la Gestién de Cartera de Créditos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Agencia Tambopala, 2024", dirigida al personal de esta agencia.

Agradecemos su interés en desarrollar esta
investigacion y confiamos en que sus resultados serdn de gran utilidad para mejorar el
nivel de la Morosidad y la Gestidén de Cartera de Créditcs en nuestra institucion. Les
solicitamos que el proceso de aplicacion del cuestionario se realice respetando la
confidencialidad y el consentimiento voluntario de los participantes.

Quedamos atentos a cualquier coordinacion
adicicnal que reguieran.

Atentamente,

Telf. [064) - 287000 ) 0800 - 10064 AN ONBSCCOSLIASICA AN LA MO COM e
Of, Principal Calle Seol 341 . 343, Muancayo
RUC 20130200783 - CMAC HUANCAYO S A,



