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Resumen 

 

El presente estudio pretendió gestionar de forma efectiva estrategias crediticias a fin de 

contrarrestar los riesgos a incurrir con el incremento del índice de morosidad. En donde las 

estrategias crediticias son aquel plan de acción orientada a gestionar los procesos de crédito, y 

su cobertura en beneficio de la entidad, mientras que la morosidad se centra como la 
imposibilidad de efectuar los pagos adeudados en el periodo correspondiente. La realización 

del presente recayó en un tipo de investigación descriptiva-cuantitativa, con un diseño no 

experimental. La técnica fue la encuesta, la cual tuvo como instrumento el cuestionario. Los 

principales hallazgos de la investigación fueron que el índice de morosidad en los últimos dos 

años 2017-2018 ha aumentado, es decir no se ha llegado con eficacia a las metas mensuales 

asignadas a la agencia, presentándose una situación similar al estudio de Paredes y Chero (2016) 

en donde la morosidad del Banco Azteca en la ciudad de Chepén, en donde la deficiente 

evaluación de créditos conllevó a incrementar los índices de morosidad. Finalmente se 

concluye, que la propuesta se orienta a mejorar las estrategias de cultura de crédito, de 

organización del crédito, de gestión del riesgo crediticio en la metodología de aprobación y 

recuperación de los créditos para disminuir el índice de morosidad. 

 

 

Palabras claves: crédito, estrategias, morosidad. 

 

Clasificaciones JEL: G2, G21. 
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Abstract 

 

The present study aimed to effectively manage credit strategies to counteract the risks 

to be incurred with the increase in the delinquency rate. Where the credit strategies are that 

action plan aimed at managing the credit processes, and their coverage for the benefit of the 

entity, while the delinquency is centered as the impossibility of making the payments owed in 

the corresponding period. The realization of the present one fell on a type of descriptive-

quantitative investigation, with a non-experimental one. The technique was the survey, which 

had the questionnaire as its instrument. The main findings of the research were that the 

delinquency rate in the last two years 2017-2018 has increased, that is, the monthly goals 

assigned to the agency have not been effectively reached, presenting a situation like the study 

by Paredes and Chero (2016) where the delinquency of Banco Azteca in the city of Chepén, 

where the deficient evaluation of credits led to an increase in delinquency rates. Finally, it is 

concluded that the proposal is aimed at improving the strategies of credit culture, credit 

organization, and credit risk management in the approval and recovery methodology of credits 

to reduce the delinquency rate. 

  

  

Keywords: credit, strategies, non-payment. 

JEL Classifications: G2, G21. 
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I. Introducción 

En la actualidad, se puede encontrar en diferentes entidades financieras del Perú y en 

otros países la necesidad de incrementar el crédito a sus clientes, pero esto no siempre es la 

solución para el incremento de ingresos, porque se puede llevar a déficits financieros de las 

empresa, es por ello que se  procura realizar un seguimiento permanente de los niveles de 

solvencia registrada de forma periódica por los acreedores, ya que no aplicarse este tipo de 

estrategias financieras podría llevar a alza del índice de morosidad. 

En ese sentido las estrategias crediticias son importantes ya que disminuyen el índice de 

morosidad de los clientes de las entidades financieras (Parco, 2019), en este caso de Banco SA, 

ya que solucionaría problemas económicos y de retorno de dinero a las arcas de las entidades 

financieras, haciendo uso de estas se podría llevar un control adecuado y una seguridad con 

poco margen de riesgo crediticio.  

Partiendo del entorno internacional, se puede conocer que el dinamismo alrededor de la 

demanda de crédito se orienta a incrementar las diferentes utilidades previamente registradas 

por las entidades financieras, siempre y cuando, se tomen y aplican políticas crediticias 

adecuadas en torno a la gestión de riesgo en el cual se ven inmersos respecto a su otorgamiento 

(Guzmán, 2018) es por ello que las entidades financieras  optan por prescribir lineamientos 

estrictos con respecto a la metodología ejecutada para analizar con cautela las solicitudes 

efectuadas por clientes aspirantes a un crédito (Casero & Giraldo, 2018). El Consejo General 

de Colegios de Administradores de Fincas (2018), expone que incorporar estrategias crediticias 

viables permitirá registrar una disminución de importes incobrables o morosos. 

En el Perú según Asbanc (Asbanc, 2018), cuando se habla de morosidad, dentro de la 

banca peruana, este alcanzó en febrero alrededor del 3.24%, esto supuso un aumento de 0.12 

puntos porcentuales respecto a l mes anterior, siendo que estos niveles de morosidad alcanzaron 

su mayor máximo en 13 años, siendo el máximo de morosidad el registrado en el 2005 que 

alcanzó el 3.30%. En esa misma línea García (2018) precisa que la morosidad en el país ha ido 

en aumento, sobre todo en los créditos ofrecidos a micro y pequeñas empresas, pero, por otro 

lado, se ha mostrado una reducción de las moras por crédito personal. 

En Banco S.A. Agencia Mochumí, comparando los últimos dos años (2017-2018), la 

tasa de crecimiento de cartera morosa está en aumento, debido: Nivel considerable de 

sobreendeudamiento que poseen las Pymes locales, como también en los clientes dependientes 

que tienen deuda con 3 o más entidades financieras, con capacidad de pago ajustada. Asimismo, 

se efectúa deficientes evaluaciones financieras, producto de falencias reflejadas en algunas 

políticas de créditos, incumplimiento de políticas de crédito que trae consigo el aumento de la 

numerosa aprobación de las diferentes excepciones, que existe en la entidad. Otros aspectos 

involucrados conciernen al desempleo a corto plazo de los trabajadores dependientes, impacto 

del Niño Costero en la zona que debilitó la economía de la región, así como, la escasa cultura 

para ahorrar es por ello por lo que se cuestiona lo siguiente: ¿Qué propuesta de estrategias 

crediticias permitirá disminuir el índice de morosidad en Banco S.A. Agencia Mochumí 2017-

2018? 

A partir de ello, se tuvo como objetivos estudiados: describir la estructura 

organizacional de Banco SA, descripción de las estrategias crediticias de Banco SA, analizar el 

índice de morosidad de la Banco SA agencia Mochumí 2017-2018 y propuesta de estrategias 

crediticias para disminuir el índice de morosidad.  
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La investigación presenta una justificación social, pues permite identificar el 

comportamiento de los clientes, así como los aspectos o factores generadores de morosidad en 

las entidades financieras, permitiendo tener un mejor panorama de la realidad respecto al 

proceso y manejo crediticio por parte de las entidades. De manera práctica aporta, pues el 

estudio otorga estrategias que pueden ser aplicadas o complementadas con las estrategias 

existentes en la entidad, lo cual oriente a la reducción de la morosidad. Desde un punto de vista 

metodológico ofrece a futuros investigadores un cuestionario en el cual puede ser empleado de 

abordarse variables similares a la de la presente investigación. Mientras que teóricamente la 

investigación se sustenta, pues mediante los resultados hallados permite ampliar y reforzar el 

conocimiento ya existente tanto a nivel de estrategias crediticias como lo referente a la 

morosidad.  

II. Marco teórico 

2.1. Antecedentes 

Lam & Zaruma (2017). En su investigación persiguió como objetivo, elaborar 

estrategias crediticias seleccionando prácticas financieras acordes con el fin de optimizar los 

recursos financieros de la industria Productos Rino. La metodología utilizada fue de tipo 

descriptiva, no experimental. Se tuvo como conclusión, que las estrategias de crédito ayudan a 

mejorar la situación financiera de la empresa.  

Mediavilla (2015). En su investigación tuvo como objetivo mejorar la liquidez de la 

empresa Grafitext Cia. Ltda. La metodología utilizada fue de tipo descriptiva, no experimental. 

Se concluyó que la empresa no cuenta con un análisis de la cartera de sus clientes, sin embargo, 

al realizarse mejoras en la gestión de cobranza, los días de cobro se reducen de 101 a 77, 

originando una recuperación de cartera del 89.6% a 90.1%. 

Parrales (2013). Presentó como objetivo identificar las principales causas por las que 

los beneficiarios de créditos educativos se atrasan en el pago del crédito. En lo referente a la 

metodología el estudio fue de tipo no experimental y descriptiva. Se arribó a la conclusión que 

en el proceso de cobranzas presenta debilidades como la falta de actualización de la base de 

datos, y mecanismos que ayuden a aquellas personas que no pueden cancelar a tiempo.   

Campos, Castañeda, & Inga (2017). Presentó como objetivo diagnosticar de qué manera 

la morosidad crediticia afecta a la rentabilidad de la caja de ahorro y crédito “Huancayo S.A.” 

– periodo 2016. La metodología de estudio fue de tipo descriptiva, correlacional. Finalmente 

concluyeron que es importante incorporar políticas para una adecuada evaluación, a fin de 

mantener un registro actualizado de todos los acreedores.  

Escudero (2016). Tuvo como objetivo determinar la incidencia de las políticas 

crediticias sobre la tasa de morosidad en el crédito de consumo de la empresa Carsa, oficina 

Trujillo en el periodo 2000-2015. Su metodología fue mixta, con diseño no experimental – 

longitudinal. Concluyendo que aún persisten falencias en los mecanismos de evaluación del 

perfil del solicitante, lo cual, conlleva a acrecentar el nivel de morosidad.  

Baltazar (2014). Presentó como objetivo, mejorar los procedimientos de evaluación 

crediticia de los clientes. En lo referente a la metodología fue de tipo descriptivo, correlacional 

y explicativo. Finalmente concluyó que se evidencia reducidos registros de adeudos cuando se 

efectúa la entrega completa de información, criterios que permitieron la aprobación del crédito, 

entre aspectos que corroboran a ampliar la cultura financiera del solicitante. 
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Paredes & Chero (2016), Teniendo como objetivo aplicar estrategias crediticias para 

reducir el índice de morosidad del banco Azteca, Chepén 2016. En lo referente a la metodología 

el tipo de investigación fue aplicada. Finalmente se concluye que la institución financiera 

presenta una gama de deficiencias con respecto a la evaluación efectuada en los créditos, 

ameritando incorporar estrategias idóneas que permitan reducir la morosidad.  

Coronel (2016), tuvo como objetivo determinar la relación de las estrategias de cobranza 

en la reducción de la morosidad en la entidad financiera Mibanco – Jaén. Enfocando la 

metodología de investigación de tipo descriptiva, correlacional y propositiva. Concluyendo que 

la empresa presenta un sinfín de deficiencias en la gestión crediticia efectuada, situación que 

aduce de incorporar tácticas para mejorar la efectividad de la gestión crediticia de la entidad. 

Ayala (2017), tuvo como objetivo determinar la estrategia de cobranza efectiva que 

permitan reducir el índice de morosidad. En referencia a la metodología la investigación fue de 

tipo cuantitativa. Arribando a la conclusión fue que la morosidad es elevada, entre ellos la actual 

situación económica de los clientes. Entre las estrategias se encuentran las notificaciones por 

escrito, llamadas telefónicas, visitas personalizadas y agencias de cobranza. 

Cervera & López (2017). Tuvo como objetivo analizar las características sociales y 

empresariales de los clientes morosos de la Caja Municipal Sullana. La metodología de la 

investigación fue de tipo descriptiva- exploratoria y cualitativa. Se concluyó que existen 

aspectos que generan mora, siendo la calificación, la operación y la condición del negocio. 

Finalmente, el sector económico con mayor índice de mora fue el sector comercio. 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1. Estrategias crediticias  

Contreras (2013), menciona que el concepto de estrategia crediticia después de un 

periodo, mediante el empleo de distintivas aplicaciones, comenzando desde el inicio, pasando 

por un ente político, social, regulador religioso y monetario; siendo que cada uno de ellos ha 

participado como una especie de perspectiva en la forma en que han sido utilizados  

Contreras (2013) indicó que las estrategias son vitales en las elecciones que deben 

realizar los delegados de las asociaciones, donde existen activos de todos los niveles que se 

utilizarán de manera competente con un objetivo final específico para cumplir los objetivos y 

las estrategias propuestas (p. 3).  

Palacios (2013), señaló que una estrategia nos demuestra la forma en que es importante 

perseguir para lograr un objetivo específico y, de nuevo, también incluye un arreglo de 

actividades para lograr los destinos, ajustándose a la tierra en la que se encuentra, considerando 

los activos con que es accesible, y además para conectarse a la misión (p. 2). 

La palabra estrategia se ha construido en base a diferentes constructos las cuales parten 

diferentes términos similares como es la gestión estratégica, el diagnóstico estratégico, así como 

la planificación estratégica, que se utilizan de manera estándar, pero no se sabe el proceso para 

poder ejecutarlos. Además, dice que la palabra procedimiento alude a aquellas actividades que 

comprenden un método para hacer las cosas o considerar, de manera similar, en la existencia 

diaria regular se utiliza un sistema para demostrar que un individuo está equipado para la 

intuición en cada progresión, con el objetivo de que Estas actividades están coordinadas y 

mantienen una relación (Contreras, 2013, p. 3). 
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Las estrategias en general son elementos internos y externos. Por variables externas 

entendemos las implicaciones que permiten que la organización se centre y sea convincente en 

el mercado, y nuevamente, por componentes externos vemos todas las partes distintivas que 

conforman una organización, entre individuos, oficinas, ejercicios, que deben resolverse 

teniendo en cuenta el objetivo final de mantener la ventaja (Fernández, 2012 citado por 

Contreras 2013). 

En ese sentido Asunción y Sandoval (2015) sostiene que las estrategias crediticias 

coadyuvan al dinamismo económico, dado que proporciona la cobertura, la diversificación y el 

intercambio de riesgo, así como poder controlar y ejercer un mayor control organizacional, 

también permite movilizar todos aquellos ahorros de las personas, el intercambio de bienes y 

servicios, el incremento de los volúmenes de tratos que son reflejo de los ingresos, y la 

generación de cantidades aceleradas más notable de productos como administraciones, en este 

sentido, pequeños costos unitarios. 

También se tiene el incremento en los volúmenes de tratos que se refleja en el registro 

de mayores ingresos; la generación acelerada de cantidades más notables de productos como 

administraciones, en este sentido, pequeños costos unitarios; el incremento en la utilización, ya 

que permite que diferentes áreas financieras obtengan una progresión de artículos, que no se 

obtendrían si la condición se acumula en una instalación rápida y completa. Por lo general, el 

crédito se utiliza como un método para la acumulación de capital, el avance el reconocimiento 

de diversas empresas lucrativas prácticas, el apoyo la creación de aperturas de trabajo más 

notables, debido a la fundación de nuevas unidades lucrativas o al desarrollo de organizaciones 

con participación extraordinaria en la condición del negocio, la promoción de la utilización de 

diferentes administraciones, seleccionando para obtener mercancía con plazos de entrega 

ampliados, y la mejora constante de los avances de innovación tecnológica (Asunción y 

Sandoval, 2015). 

A. Caracterización de las estrategias tomadas 

Con las definiciones anteriores, es obvio la importancia de dirigir un acuerdo legítimo 

para una organización, ya que de este modo tendrá la capacidad de obtener ventajas sostenibles 

después de algún tiempo para permitir a la asociación liderar un camino hacia el logro de 

negocios, por lo tanto, como se indica. Por Martínez y Milla (2012) adaptado por (Mendoza, 

2014), hay una progresión de atributos que deben tener estrategias, por ejemplo: 

- Las decisiones estratégicas pueden proporcionar métodos muy definidos y 

caracterizados para la reflexión e investigación sobre problemas vitales 

problemáticos, lo que hace que los administradores o jefes se cuestionen sobre lo 

que estipulaban 

- Pueden utilizarse como un conductor a través del cual la fuerza de trabajo puede 

incorporarse al avance clave de la organización, con el cual se puede producir una 

conexión y un enfoque más prominentes con la estrategia. 

- A través de una organización vital, la ayuda también se proporciona en la 

correspondencia de las estrategias que están intentando. 

- También puede utilizarse como un canal de investigación a través del cual los 

resultados y los avances se perciben y verifican ocasionalmente, en base a los 

objetivos que se crearon. 
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B. Aspectos dentro de estrategias eficaces  

Bolaño, Robaina, Pérez y Arias (2014), para contar con un mayor rendimiento 

empresarial es importante que: 

- Equipo de trabajo debe estar preparado para desarrollar estratégicas eficientes a la 

entidad. 

- Realizar la planificación estratégica de acuerdo con la situación actual y 

proyecciones. 

- Contar con un correcto nivel de comunicación entre áreas, así como tener un 

correcto establecimiento de las políticas y normativas de la organización. 

- Revisión, análisis, control, evaluación del cumplimiento y actualización de las 

acciones del Programa Estratégico y de los objetivos estratégicos.  

 

C. Estrategias crediticias para reducir la morosidad 

 Cultura de crédito 

La cultura crediticia de los bancos explica las decisiones de crédito de las personas, a 

pesar de los avances en la tecnología de calificación crediticia y la automatización del proceso 

de suscripción, las decisiones crediticias siguen siendo importantes para la decisión humana y 

la evaluación de la información flexible del prestatario. Las actividades de crédito requieren el 

criterio personal del oficial de crédito y no pueden ser reguladas completamente. La cultura 

corporativa puede convertirse en un mecanismo de coordinación y en un factor determinante 

de cómo se toman las decisiones de crédito (Wellington, Givemore, & Providence, 2019). 

La cultura crediticia abarca las disposiciones, observaciones, prácticas, estilos y 

convicciones que se completan y pulen a través de la asociación de reconocimiento debido a 

los comportamientos de la administración hacia el riesgo crediticio. Normalmente se introduce 

en la misión, los destinos y los sistemas de préstamo para legitimar la estima que se otorga a la 

calidad crediticia y las prácticas avanzadas de seguridad (Coulquitt, 2007). 

Dam Dan, (2010) dijo que la cultura crediticia brinda una estructura general para 

administrar las opciones de crédito diarias. Por citar un ejemplo, un grupo de ahorro de dinero 

del Reino Unido percibe un control efectivo y la administración de riesgos requiere una sólida 

cultura crediticia, que intenta limitar las desgracias crediticias y mejorar los rendimientos 

equilibrados al azar. La cultura de crédito asume un trabajo como la premisa donde el control 

de crédito, las estrategias y los marcos de configuración (p. 32). 

Coulquitt (2007), indica que los elementos identificados dentro de un grupo bancario 

para la obtención de una adecuada cultura crediticia son las siguientes: 

- Política clara y orientación: estándares, estrategias, sistemas y dirección de crédito 

claro y predecible. 

- Aprobación y control: caracterizan la capacidad de administración de riesgos de 

créditos y obligaciones. 

- Disciplina de crédito: la disposición de la reunión hacia la administración de 

peligros y peligros, necesidades de los oficiales de crédito. 

- Disciplina de capital: remedio de valor y administración de oportunidad de crédito 

para satisfacer las necesidades de capital monetario. 
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- Sistemas y metodologías de crédito: marcos y enfoques de manera estándar, así 

como todas aquellas medidas de riesgo. 

- Apetito de riesgo: la suma o el riesgo que aceptará la reunión, el nivel de resistencia 

al peligro. 

Según Colquitt (2007), una cultura de crédito efectiva debe incluir: 

Las tasas de desarrollo anual más extremas para adelantos, rendimientos particulares, 

niveles de introducción adecuados (medidos) de diversos tipos de obligaciones (supeditadas a 

la liquidez y al plazo), la estructura codiciada de la cartera anticipada, el desarrollo codiciado 

de la cartera y el beneficio particular, Modelos de crédito empleados para la evaluación de 

solicitudes anticipadas para cada tipo de avance, ansia de azar, especialista avanzado y límites 

de respaldo (a discreción). 

Dam Dan, (2010), dijo que, a pesar del hecho de que Colquitt tiende a las variables 

cuantitativas, Strischek tiene más que ver con los determinantes subjetivos. Una cultura 

crediticia es generalmente convincente para un lote significativo. Los objetivos tienden a 

cambiar siempre dependiendo de diferentes organizaciones y situaciones económicas (p. 34).  

Políticas de crédito 

Las políticas de crédito son reglas, o también considerados como lineamientos técnicos 

con los que dispone una entidad financiera con la finalidad de poder brindar facilidades a los 

clientes respecto al pago, las políticas están compuestas selección de crédito, las normas y las 

condiciones de crédito, las políticas de crédito permiten visualizar si un cliente puede acceder 

a un crédito, así como el monto. En este sentido, establecen las decisiones que guían las 

actividades que deben realizar los asociados y, además, tienen un impacto en las decisiones que 

deben tomarse teniendo en cuenta el objetivo final de neutralizar los problemas frecuentes 

(Escuela de Administración de Negocios para Graduados, 2016). 

Por tanto, Coulquitt (2007), dice que las asociaciones para mantener una capacidad de 

mantenimiento capaz tienen el derecho de ser administradas por controles o arreglos, siendo 

críticas en la mejora de una administración suficiente de peligros de crédito, ya que, el dinero 

relacionado o el crédito Los ejercicios se describen para ser organizados y buscados. 

González, Hernández y Gil (2012) indicaron que las políticas o mecanismos crediticios 

son empleados para obtener mayores recursos o ganancias necesarios para alcanzar sus 

objetivos y hacer posible su permanencia de la interrelación de los asociados. Las políticas 

crediticias se constituyeron para ser implementadas a los clientes, y generar una 

contraprestación monetaria. Las políticas de créditos aplicadas generalmente por el sector 

comercial se fundamentan en los criterios y condiciones detalladas en las cláusulas del contrato 

establecido por las partes implicadas. 

 De acuerdo con el Consejo Nacional de Población (2011), las políticas son formuladas 

por diferentes áreas, por ello, se han clasificado en: 

- Estratégicas o generales: Es de responsabilidad de los directivos de una entidad, la 

cual requiere determinar las metas y objetivos con la finalidad de cumplirlo en un 

periodo determinados de tiempo. Mayormente son de largo plazo y se centra en 

temas más duraderos como amplios que garantizan la eficiencia de la empresa y su 

supervivencia durante un horizonte largo de tiempo. 
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- Departamentales o tácticas: Este proceso toma como referencia a los recursos de la 

entidad para llevar a cabo la política estratégica, es decir la política táctica parte de 

los lineamientos establecidos en la política estratégica.   

- Operativas o específicas: Consiste en las acciones detalladas las cuales deben de 

ejecutarse en los últimos niveles jerárquicos de la empresa. Se rige de acuerdo a los 

lineamientos determinados por las políticas tácticas. La política operativa se encarga 

de convertir términos generales de la política táctica en cifras claras y detalladas. 

Asimismo, en este apartado es necesario la aplicación de recursos eficientes y 

efectivos en cuanto a los costos, entre otros. 

Organization of American States, OAS, (2007) indican que implementar diferentes 

políticas es importante para poder así llevar a cabo todas aquellas actividades que permitan que 

una empresa tenga un correcto progreso: 

 

- Facilitar las actividades del personal a fin de que puedan alcanzar los objetivos y en 

el desempeño de los cargos que tiene asignados 

- Disminuir costos para aumentar la eficiencia de la gestión 

- Realizar coordinación y trabajo en equipo con los integrantes de la empresa 

- Incremento de la eficiencia de los trabajadores mediante las indicaciones de cómo 

debe realizar sus funciones. 

 

Organización del crédito 

Coulquitt (2007), la organización de crédito y la organización aluden al factor humano 

del trabajo de crédito en un establecimiento de mantenimiento de dinero. Cada asociación 

avanzada tiene su propio plan de procedimientos de crédito, pero fundamentalmente los 

procedimientos incorporan recados similares en un ciclo. 

Dam Dan (2010), menciono que la persona responsable del respaldo crediticio también 

considerará el acuerdo del banco con respecto a los tipos y medidas de seguro, la presentación 

más alejada de una industria específica, etc., y si es posible, proporcione al prestatario cierta 

información. Evaluación de riesgos para favorecer su elección. Poco a poco, unas pocas 

personas se encargan de afirmar los avances. Cuanto mayor sea la situación en la que el 

individuo se encuentra en el establecimiento de crédito, más prominente será la estimación del 

crédito. 

Calderón y Castro (2013), la administración de crédito, por otra parte, hace el trabajo de 

supervisión después del aval anticipado (calidad de crédito y prestatarios). Asimismo, un 

controlador de crédito debe confirmar que los prestatarios continúan cumpliendo con todas sus 

responsabilidades respecto a la solicitud anticipada y si la calidad crediticia se ha derrumbado 

deben presentar razones. De la misma manera, el examinador puede ayudar a analizar las 
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técnicas respecto a la documentación, en donde un error en la documentación puede ser de 

insumo para falsos prestatarios y entrar en conflicto con el banco de manera imprevista. 

 Figura 1. Círculo crediticio de Coulquitt 
Fuente: Coulquitt (2007) 

Coulquitt (2007), indica que la cadena de mando de la población general que participa 

en el arreglo del ciclo pasado. Para unos pocos bancos, la estructura puede considerar regiones 

geográficas. En bancos grandes, cada persona en el ciclo puede completar cada capacidad en el 

ciclo. En los bancos más pequeños, un hombre puede ser responsable de algunas obligaciones 

(p. 43). 

Coulquitt (2007), en el ciclo de crédito, hay tres factores que son los que provocan una 

preocupación más prominente con respecto a los bancos u organizaciones relacionadas con el 

dinero: la evaluación, el respaldo de crédito y la organización de crédito. La evaluación de 

crédito generalmente la realizan los administradores de relaciones o los oficiales de avanzada, 

esta asignación incluye la confirmación de la posición legal del candidato adelantado, la razón 

del avance, negocio o industria y cualquier información anticipada registrada previamente. Por 

otra parte, la evaluación de crédito es la razón para el aval de crédito. 

Gestión del riesgo 

Nduta (2013), la gestión de riesgos de la actividad crediticia se conceptualiza como un 

alcance de los ejercicios fusionados por la organización que ofrece una línea de reconocimiento, 

con el fin de garantizar que los clientes abandonen los elementos obtenidos o los beneficios 

otorgados en un período acordado, en este sentido, Son metodologías que afirman la llegada 

del activo financiero adquirido para gestionar sin peligros extremos que influyen en la 

manejabilidad del elemento, permitiendo una administración ideal del nivel de créditos. 

Millán (2017), en este sentido, para una adecuada administración de los peligros 

crediticios, es esencial que los diferentes socios de la fundación establezcan parámetros 
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suficientes para elegir las mejores opciones de riesgo, que incorporen evaluaciones de las 

probabilidades de desgracias, exposiciones de crédito en la mitad de El camino, y, además, 

caracteriza perfiles inclinados a peligros de especulación particulares. 

Dam Dan (2010), de esta manera, el riesgo de crédito surge cuando el sujeto del titular 

de la cuenta no tiene la capacidad adecuada para realizar el pago total o fraccionario de los 

montos acordados por las reuniones incluidas. Por lo tanto, el peligro surge en una circunstancia 

representada por la concesión de un crédito por parte de un banco, una actividad que se presenta 

ante las desgracias, dado que el titular de la cuenta o contraparte no se ajusta al acuerdo que 

explica claramente la metodología intermitente para afectar el reembolso individual de la 

adquisición de un artículo específico, lo que dificulta la estimación de la obligación. 

García (2009), para lidiar suficientemente con los peligros sumergidos en la acción 

crediticia, es básico considerar algunos elementos para elegir si el crédito es material o no, 

afirmando la menor probabilidad de causar peligros, cuando se realiza un análisis para el 

otorgamiento de un crédito no solo se valora el respaldo material del mismo sino que también 

se toman otras medidas como la reputación de usuario en cuanto a la capacidad para adquirir 

un crédito, ética comercial y el objeto social aprobado: 

- Carácter, sugiere evaluar los atributos o características que tiene un sujeto, que 

aseguran la entrega completa de manera oportuna para el crédito solicitado. Incluye 

una investigación de los lugares de confianza que posee el individuo, la 

confiabilidad en su lugar de trabajo, la residencia actual, el nivel instructivo, las 

conexiones comerciales o de expertos, el examen de sus estándares morales 

confirmados en la reunión y, además, la encuesta de registros como consumidor de 

diferentes elementos. 

 

- Capacidad, concierne a la oficina o ansia de hacer los reembolsos requeridos dentro 

de un plazo establecido en el acuerdo, sea como sea, se imagina un peligro, cuando 

el individuo tiene inconvenientes para hacer la instalación concreta, debido a que 

no tiene la liquidez adecuada, o no tiene la capacidad esperada para lograrlo, 

posteriormente, merece una evaluación de pago, plan de gastos, costos adquiridos, 

medida de sumas notables, ejecución de beneficios, entre otros. 

 

- Capital, en comparación con un decente o activo emitido por el banco como una 

certificación que paga proporcionalmente a la estimación de la obligación o crédito. 

Infiere una seguridad o protección de la cuota, a la que se refieren las ventajas 

propias de la persona endeudada, en la medida en que no existen desafíos que 

influyan en el límite o el carácter. Se debe especificar que el reconocimiento de 

crédito excluye la transmisión del recurso de capital como una forma de terminar el 

compromiso, ya que, se completaría el círculo con la relación establecida, de esta 

manera, se permite el reconocimiento para la condena que el prestatario considera 

el acuerdo mediante represalias ocasionales, con el motivo de proceder para 

mantener una interfaz de negocios cercana. 

 

- Las condiciones se refieren a las alteraciones que se presentarán en diversas 

regiones, por ejemplo, cuestiones gubernamentales, vacilación monetaria, cambios 

en la promulgación, fusión de nuevos planes regulatorios, nivel de agresividad en 

un área en particular, etc. sobre los peligros extremos. 
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- La cobertura, en comparación con los planes inesperados o la remuneración 

introducida por el elemento para evitar desgracias expansivas, debido al uso de 

sorprendentes estrategias de administración de crédito que pretenden permitir o no 

el crédito a un individuo o asociación específicamente. 

 

- La garantía, incorpora activos financieros y / u otros cambiados sin esfuerzo a 

dinero, por ejemplo, inventarios o acciones accesibles en una organización, que 

ayudan a liquidar de manera efectiva las acciones concertadas. 

 

2.2.2.  La morosidad  

La morosidad se conceptúa como la imposibilidad de efectuar los pagos adeudados en 

el periodo correspondiente, asimismo, prescinden de cancelar los intereses generados por los 

retrasos en la cancelación de la cuota, producto de deficiencias en las políticas de crédito, escasa 

capacidad de pago, sobreendeudamiento del acreedor, carente pericia del propietario del 

negocio, lo cual, repercute en los niveles de liquidez como en los rendimientos registrados por 

la empresa proveedora del servicio (Banco de España, 2018, p.12). 

Louzis, Vouldis, & Metaxas (2013), señala que para todo riesgo crediticio que se 

encuentre posterior a la acción conocida como índice de morosidad, se conceptualiza como una 

extensión de la cartera con registros caducados que se identifican con la cartera agregada que 

se obtiene por las sustancias monetarias decididas; esa es la razón por la cual la variable de 

reconocimiento de dinero relacionada con la variable de mala conducta tiende a demostrar una 

conexión concebible entre ellas (p.26). 

Gonzáles & Gomes (2014) mencionan que, la morosidad se asemeja a una ruptura de 

las fechas de vencimiento autoritativas o legítimas, que normalmente se consideran dentro de 

un período de 90 tramos de incumplimiento, según lo indicado por la cuota de la parte principal. 

Los créditos otorgados deben examinarse con el objetivo de que, en general, se confirme la 

posibilidad de que realmente tengan un lugar con el impago o simplemente se originen de una 

decepción introducida en el establecimiento del presupuesto del banco; esa es la razón, sería 

crítico que se vigile si el registro de obligaciones del cliente es correcto, si los objetivos de la 

obligación son rápidos y, además, si se exploran e investigan las razones de la obligación (p.8). 

Según Brachfield (2013), la morosidad demuestra diversas causas que son la fuente de 

una sustancia individual o legal característica, no presenta ninguna probabilidad de que la 

anulación que fue acordada con la entrega del compromiso tenga éxito; en cualquier caso, la 

mala conducta también se ha considerado como una medida de crédito evaluada por el nivel de 

aplazamiento en la cuota que se identifica con los días que superan la fecha acumulada para sus 

retractaciones (p.13-15). 

A. Causas de morosidad  

Acorde con el Banco de España (2018), las causas que conllevan al impago de las cuotas 

referentes a las obligaciones financieras contraídas, corresponden a: 

Actividad económica 

- Implica cambios suscitados en el entorno económico, reflejándose morosidad 

cuando se evidencia un decrecimiento del dinamismo económico, pues 
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imposibilidad la capacidad de generar efectivo suficiente para cancelar las 

obligaciones respectivas (p. 13).  

Prolongación de los plazos de pagos  

- Concierne a las decisiones adoptadas por las entidades en situaciones complejas, a 

fin de conseguir el importe económico suficiente para cancelar las cuotas en el 

periodo de prolongación expedido (p.13).  

Cultura de la morosidad 

- Diferentes organizaciones adoptan un hábito de incumplir con la cancelación de sus 

cuotas en el plazo exigido, procediendo a efectuar el desembolso fechas posteriores 

mostrando un comportamiento inadecuado (p.13).  

Posición de fuerza de mercado  

- Aduce a la temeridad e inseguridad de las entidades para implementar condiciones 

de pago estrictas como razonables, por generar huida del cliente, lo cual, conllevaría 

a mermar continuamente sus rendimientos (p.14). 

Escaso conocimiento  

- Corresponde al desconocimiento presentado por las pequeñas empresas con 

respecto a las herramientas a emplear para efectuar apropiados procedimientos que 

conlleven a combatir como prevenir las consecuencias ocasionadas por la 

morosidad (p. 14). 

Impago en distintos colectivos  

- Con respecto a los motivos que incitan al retraso de los pagos en personas naturales, 

destacan excesivo endeudamiento, inestabilidad en su situación laboral, incurrir en 

demasiados gastos, entre otros. Referente a las empresas, se evidencia morosidad 

por inadecuada gestión de sus recursos económicos, administración inapropiada de 

sus operaciones comerciales, inefectivos controles, etc., situación que converge en 

efectuar constantes pagos a destiempo (p.15). 

Por otro lado, para Camacho (2015), la mala administración que se da en las entidades 

financieras es uno de los causantes de la morosidad, los cuales se precisan en los procedimientos 

que se ven de manera directa con la cobranza y con la adecuada evaluación que permita que se 

generen las modificaciones en la cartera; por ello, se necesita que se evite que el sistema 

proactivo de cobro sea inadecuado, por eso, la administración es un importante factor para el 

índice de la morosidad. A la vez, otro factor importante es la falta de capacitación al personal 

o la preparación de ellos, puesto que de eso depende de la total eficiencia en la ejecución de los 

procedimientos que admitan una colocación adecuada (p.19). 

B. Morosidad por concepto del proceso de evaluación de clientes  

Brachfield (2013), manifestó que el proceso de evaluación efectuado para conceder un 

crédito se caracteriza por ser engorroso, por tanto, se suscitan diferentes equivocaciones, 

generándose afecciones en la productividad como en los rendimientos a generarse en la 

institución financiera, siendo los siguientes: 
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Créditos aprobados con una sola garantía  

- Se enfoca el interés en la garantía antes que analizar de forma minuciosa la 

capacidad para cancelar con efectivo las deudas a contraer, por ello, el importe 

monetario a conferirse no se retornará en el plazo previsto.  

Créditos aprobados por factores de parentesco o por factores amicales 

- Se evidencia con el otorgamiento de créditos a clientes que presentan un vínculo de 

amistad o parentesco, primando el favoritismo dado por el ejecutivo, escenario que 

conduce a registrar un creciente índice de morosidad.   

Información no detallada del cliente  

- Implica conceder información incompleta e inadecuada al cliente, con respecto a la 

cartera de adeudos que conlleve a otorgar el crédito de forma apresurada tasas de 

interés, periodos de amortización, entre otros, con la finalidad de acrecentar su sin 

examinar con cautela su situación económica financiera, reflejándose en impagos 

continuos de sus cuotas.  

Sobreendeudamiento  

- Se suscita cuando se prescinde de aplicar medidas efectivas que incentiven al deudor 

a cancelar sus cuotas respectivas, puesto que, muestra una situación inapropiada 

para desembolsar el efectivo requerido.  

 

C. Tipo de carteras que muestran índices de morosidad  

Carteras atrasadas  

- Conforma un indicador que expone el coeficiente derivado de la división de las 

colocaciones vencidas con la cobranza judicial de colocaciones totales (Aguilar, 

Camargo, & Morales, 2013). 

Cartera de alto riesgo  

- Concierne a la cartera que resulta de las colocaciones vencidas en cobranza judicial, 

reestructuradas como refinanciadas entre las colocaciones totales efectuadas 

(Aguilar, Camargo, & Morales, 2013). 

Cartera pesada  

- Aduce a una cartera derivada de las colocaciones como de los créditos otorgados 

sin efectuar una apropiada evaluación, clasificándose como dudosos, deficientes y 

pérdidas entre créditos directos, además de contingentes totales (Aguilar, Camargo, 

& Morales, 2013). 

Índice de morosidad  

- Implica el resultado derivado del importe moratorio entre el total de operaciones o 

actividades de crédito concedidos por una entidad financiera en específico (Aguilar, 

Camargo, & Morales, 2013). 
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Louzis, Vouldis, & Metaxas (2013), El índice de morosidad se determina como 

consecuencia de unos factores económicos, políticos y también regulatorios, que muestran 

variaciones en relación a las distintas políticas de gestión crediticia, recursos y tecnología que 

presenta la entidad financiera (p.26). 

En ese sentido, el comportamiento adoptado por cada entidad financiera es crucial para 

analizar la tendencia de índice de morosidad, dado que, las instituciones que optan por 

implementar política de colocaciones más agresivas evidenciarán tasas de morosidad 

crecientes, por ello, se amerita realizar un análisis con respecto al rubro del negocio, 

acrecentamiento del crédito e incentivos para incorporar políticas más estrictas, entre otros 

(Aguilar & Cárdenas, 2013). 

Cabe mencionar que, una posible causa a acrecentamiento de morosidad corresponde a 

la probabilidad de decidir por políticas de crediticios más arraigadas, escasos recursos para 

realizar un efectivo seguimiento a los clientes que incumplen con sus obligaciones en el periodo 

designado, lo cual, conforma una actividad que afecta en demasía los procedimientos de control 

como de retorno del importe concedido por medio del crédito (Aguilar & Cárdenas, 2013). 

En ese sentido, los gestores deben de efectuar un control apropiado de los pagos que 

cancelan los clientes, así como, la periodicidad para concretarlo, el tiempo de mora promedio, 

entre otros aspectos que conllevan a implementar nuevas tácticas para recuperar con prontitud 

el importe concedido (Aguilar & Cárdenas, 2013). 

 

III. Metodología 

3.1.  Tipo y nivel de investigación 

La investigación se enmarcó en un enfoque mixto, dado que, ameritó de efectuar una 

medición a las variables expuestas para examinar con cautela la problemática presente en la 

entidad.  

El estudio recayó en un tipo de investigación aplicada, ya que utilizo los conocimientos 

e información existente y además se determinó el aumento de la morosidad debido a las 

debilidades de las políticas de crédito y cobranza de la agencia de Banco S.A. Agencia 

Mochumí.  

El nivel de estudio fue descriptivo puesto que, se describió y caracterizó la gestión que 

efectúa la entidad para conceder los préstamos como los procedimientos aplicados en el cobro 

respectivo a los clientes morosos, precisando los índices de morosidad actual en Banco S.A. 

Agencia Mochumi, sin efectuar ninguna alteración, con el propósito, de construir un 

diagnóstico consistente que conlleve diseñar estrategias crediticias apropiadas en aras de 

aminorar los riesgos adheridos a crecientes carteras morosas, previniendo el declive de sus 

rendimientos e inestabilidad en un contexto versátil. 

3.2.  Diseño de investigación 

El diseño de la presente es no experimental, pues se prescindió de efectuar una 

manipulación del contexto que engloba las variables partícipes del estudio, para lo cual, se tuvo 

que recopilar una gama de información con respecto a las tácticas crediticias que aplica la 

entidad para recuperar los préstamos concedidos, así como, evaluar el índice de morosidad 

registrado, lo cual, permitió formular estrategias crediticias factibles que corroboren en mermar 
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la cuantía de clientes morosos. De la misma manera, el estudio fue de corte longitudinal ya que 

se recolectó y analizó la información respectiva del índice de morosidad registrado durante el 

periodo 2017 y primer semestre 2018. Además, fue retrospectivo, pues la información utilizada 

en la investigación corresponde a lo acontecido en el periodo 2017 y primer semestre 2018, 

habiéndose registrado la información antes del inicio del estudio. 

 

 

 

 

Dónde:  

Ra = Niveles de morosidad en la entidad financiera Banco S.A. Agencia Mochumi.   

Vt = Teoría respecto a estrategias crediticias efectivas para recuperar el importe 

económico dado por medio de préstamos. 

P = Estrategias crediticias para la entidad financiera Banco S.A. Agencia Mochumi.   

Rc = Reducción de los niveles de morosidad en la entidad financiera Banco S.A. 

Agencia Mochumi. 

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1 Población 

La población del presente estudio se conformó por la totalidad de 

colaboradores de Banco S.A. Agencia Mochumí., siendo 43 trabajadores que prestan 

sus servicios a la mencionada entidad.  

3.3.2 Muestra 

El tamaño de muestra se constituyó por la totalidad de colaboradores de la 

entidad Banco S.A. Agencia Mochumí. 

3.4. Criterios de selección  

La muestra se ha recogido conforme a criterio de los investigadores. 

3.4.1 Criterios de inclusión 

Se consideró a todos los colaboradores de la agencia, puesto que todos los 

elementos son importantes para realizar la investigación. 

3.4.2 Criterios de exclusión 

No se excluyó a ningún colaborador, puesto que todos realizan funciones 

relacionadas al ejercicio de estrategias o políticas crediticias.  

Ra 

Vt 

P Rc 
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3.5. Operacionalización de las variables 

Tabla 1. Operacionalización de las variables 

Variable Dimensiones Indicadores Escala Técnica 

Variable 

independiente: 

 

Estrategias 

crediticias 

Cultura de crédito 

Política clara y orientación 

 

Nominal 

 

Encuesta 

Aprobación y control 

Disciplina de crédito 

Disciplina de capital 

Sistemas y metodologías de crédito 

Apetito de riesgo 

Políticas de crédito 

Políticas externas o regulatorias 

Políticas internas del banco 

Organización del crédito Ciclo crediticio 

Gestión del riesgo 

Carácter de la gestión de riesgo                                         

Capacidad de la gestión de riesgo 

Capital de la gestión de riesgo 

Cobertura de la gestión de riesgo 

Condiciones de la gestión de riesgo 

Garantía de la gestión de riesgo 

Variable 

dependiente: 

 

MOROSIDAD 

Cartera atrasada 
Colocaciones vencidas como cobranza judicial/ 

Colocaciones totales 

Nominal 
Análisis 

documental 

Cartera de alto riesgo 
Colocaciones, créditos dudosos como pérdidas/ 

Colocaciones totales 

Cartera pesada 
Colocaciones vencidas, refinanciadas y 

reestructuradas / colocaciones totales 

Índice de morosidad Mora total / operación de los activos 

Fuente: Marco Teórico 

Elaboración: Propia 
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3.6. Técnicas e instrumentos 

A fin de recopilar la gama de información requerida se optó por utilizar como técnica la 

encuesta, la misma que estuvo dirigida al gerente de la agencia, los asesores de negocio, 

gestores de cobranza y jefes del área de negocio, permitiendo conocer la metodología de 

evaluación que efectúa la entidad Banco S.A. Agencia Mochumí para conceder diversos 

créditos, así como, las estrategias aplicadas en la recuperación de la cartera morosa, 

enfocándose en examinar la gestión ejecutada en la cobranza de las mismas. 

Cabe mencionar además que, se empleó la técnica del análisis documental, dado que, 

corroboró en recabar documentaciones, reportes e informes referentes al listado de carteras 

morosas, importes monetarios adeudados, la tendencia adoptada en los últimos años, entre otros 

indicadores que explicaron el dinamismo de la morosidad en la entidad Banco S.A. Agencia 

Mochumí. 

Con respecto a los instrumentos que se requirió corresponde a un cuestionario 

conformados por 14 interrogantes, que se encontraban relacionadas a las estrategias crediticias 

que aplica la entidad Banco S.A. Agencia Mochumí, para disminuir el riesgo generado por una 

elevada morosidad, en complemento se empleó una guía de análisis documental que permitió 

extraer un acervo documentario referente a la evolución del índice de morosidad, la cual, 

coadyuve a explicar el nivel de efectividad de la gestión desarrollada por la entidad para 

recuperar carteras adeudadas.  

3.7. Procedimientos  

Posterior a la elaboración del cuestionario, se procedió a precisar las particularidades de 

la muestra, cuya información se tabuló en la herramienta Microsoft Excel, presentándose los 

resultados por medio de tablas como figuras para su análisis respectivo, en complemento con 

el acervo documentario recabado, lo cual, facilitó construir un diagnóstico certero de la 

situación presente en la entidad Banco S.A. Agencia Mochumí, el cual permitió formular 

estrategias crediticias apropiadas que corroboren en disminuir los crecientes índices de 

morosidad registrados para contrarrestar riesgos severos que afecten su permanencia en el rubro 

inserto.  

3.8.  Plan de procesamiento y análisis de datos 

La información recabada por medio del cuestionario fue procesada, centrándose en 

extraer información crucial para examinar las estrategias crediticias efectuadas en la entidad, 

adicionalmente se complementó con la información ofrecida por los reportes de cartera que 

expongan el crecimiento interanual de la morosidad, que permitió determinar la gestión de 

cobranza que aplican los asesores de cobranza, detectando las falencias suscitadas en la 

evaluación de créditos como en las acciones de cobranzas, que conllevan a acrecentar la 

cuantía de clientes adeudados, por ello se elaboró estrategias crediticias efectivas orientadas 

a conceder asesoría periódicas a los clientes acreedores del préstamos, así como, potencializar 

las competencias de los colaboradores para inspeccionar con cautela la capacidad de pago de 

los solicitantes, pronosticando posibles consecuencias a incurrir por decisiones equivocadas, 

reflejándose en la tendencia adoptada por la morosidad que repercute o beneficia a ambos 

agentes involucrados.  
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3.9.Matriz de consistencia  

Tabla 2. Matriz de consistencia  

TITULO PROBLEMA OBJETIVO 
HIPÓYESIS Y 

VARIABLES 

METODOLOGÍA, TÉCNICAS DE 

INVESTIGACIÓN Y POBLACIÓN 

ESTRATEGIAS 

CREDITICIAS 

PARA 

DISMINUIR EL 

ÍNDICE DE 

MOROSIDAD EN 

BANCO S.A. 

AGENCIA 

MOCHUMÍ, 2017 

- 2018. 

¿Qué propuesta de 

estrategias 

crediticias permitirá 

disminuir el índice 

de morosidad en 

Banco S.A. Agencia 

Mochumí? 

OBJETIVO GENERAL 

 

Diseñar estrategias crediticias 

para disminuir el índice de 

morosidad en Banco S.A. Agencia 

Mochumí, 2017 – 2018. 

- H1: La propuesta de 

estrategias crediticias 

contribuirá a 

disminuir de manera 

eficaz el índice de 

morosidad en Banco 

S.A. Agencia 

Mochumí, 2017 - 

2018.  

 

METODOLOGÍA 

La presenta investigación es de tipo 

cuantitativo de un nivel explicativo-

propositivo y con un diseño no experimental 

TÉCNICAS 
Para la investigación se usaron las técnicas de 

encuesta y análisis documental, usando 

instrumentos: 

- Cuestionario 

- Guía de análisis documental 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

- Describir la estructura 

organizacional en Banco S.A.  

- Describir las estrategias 

crediticias en Banco S.A.  

- Analizar el índice de 

morosidad en Banco S.A. 

Agencia Mochumí, 2017 - 

2018 

- Elaborar estrategias crediticias 

para disminuir el índice de 

morosidad en Banco S.A. 

Agencia Mochumí, 2017 – 

2018. 

 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

 

Estrategias crediticias 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población: Se constituyó por 43 colaboradores 

que prestan servicios en la agencia Mochumí. 

 

Muestra:  

El tamaño de muestra se constituyó por la 

totalidad de colaboradores de la entidad 

Banco S.A. Agencia Mochumí. 

 

 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

 

Morosidad 
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3.10. Consideraciones éticas 

 

Legitimidad: concierne a un lineamiento que orientó el desarrollo consistente del 

presente estudio, consistiendo en el respeto a la propiedad intelectual, lo cual, indica que toda 

teoría dilucidada en mencionado constructo se rigió al citado expuesto por la norma APA. 

Veracidad: se expuso información transparente que manifestó los efectos de prescindir 

de aplicar estrategias crediticias adecuadas en el acrecentamiento de la morosidad, escenario 

que repercute en los niveles de liquidez como en la dinámica de los rendimientos de la entidad 

Mibanco Agencia Mochumí. 

Autenticidad: la investigación se sustentó en informaciones como en reportes verídicos 

conferidos por la entidad, ciñéndose por lineamientos metodológicos dados por la casa de 

estudios, denotando originalidad en el enfoque escogido para conceder una solución a la 

problemática identificada. 

Anonimato: el bagaje informativo que se otorgó por los colaboradores de la entidad se 

empleará exclusivamente para fines de la investigación, evitando su divulgación a terceros 

ajenos al desarrollo del estudio propuesto. 

 

IV. Resultados y discusión 

 

4.1. Resultados 

Objetivo 01: Describir la estructura organizacional de la entidad financiera 

Banco S.A. 

La estructura organizacional de Banco S.A. Agencia Mochumí, se basará en describir la 

misión, visión, los valores o principios culturales, organigrama, productos y un análisis FODA.  

Aspectos generales 

Razón social: BANCO S.A – Banco de la microempresa 

Tipo Empresa: Sociedad Anónima  

Actividad Comercial: Otros tipos Intermediación Monetaria 

Misión 

Busca la transformación de las vidas de los colaboradores y de los clientes por medio 

de la inclusión financiera, para de esta manera impulsar el crecimiento del país. 

Visión 

Busca ser el socio predilecto de los clientes, así como el promotor principal de la 

inclusión financiera del Perú, así como ser referente a nivel global, convocando a un conjunto 

de colaboradores con talento y con sentido de transcendencia. 
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Valores y Principios Culturales 

Los valores practicados por la entidad se centran en la integridad del total de las 

acciones, lograr resultados basados en el trabajo en equipo, con eficiencia y calidad, gestionar 

los riesgos con absoluta responsabilidad, ser apasionados por el servicio responsable al cliente, 

compromiso con el desarrollo de los clientes, y buscar ser pioneros y promotores del cambio 

desde una perspectiva financiera. 

Organigrama  

 

 

 

Figura 2. Organigrama 
Fuente: Banco S.A 
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Productos: Préstamos, cuentas y seguros 

 
Figura 3. Productos de Banco S.A. para tu negocio 
Fuente: Banco S.A. 

Elaboración: Propia 

 

 
Figura 4. Productos de Banco S.A. para personas naturales  
Fuente: Banco S.A. 

Elaboración: Propia 

 

 

Segmentos de mercado de banco  

El segmento objetivo es el mercado de la micro y pequeña empresa (MYPE), 

incrementándose un 25.9% en diciembre del 2016 y 26.1% en diciembre del 2017. 

Créditos a microempresas: Son aquellos créditos los cuales están destinados al 

financiamiento de actividades tanto de comercialización como producción, así como la 

prestación de servicios, tanto a nivel de personas jurídicas como naturales, cuyo nivel de 

endeudamiento en sistema financiero es no mayor a S/20 mil soles en los últimos seis meses. 
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Créditos a pequeñas empresas: Son aquellos créditos que están orientados al 

financiamiento de actividades tanto de comercialización como producción, así como la 

prestación de servicios, tanto a nivel de personas jurídicas como naturales, cuyo nivel de 

endeudamiento en el sistema financiero, es superior a S/20 mil soles, pero no mayor a S/300 

mil soles en los últimos seis meses. 

 

Figura 5. Saldos y distribución de créditos de Banco S.A. 
Fuente y elaboración: Banco S.A 
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Análisis FODA 

Tabla 3. Matriz FODA 

Debilidades 

 

Causa Efecto Acción recomendada 

- Morosidad. 

-  Riesgo operacional de 

la adquisición. 

- Infraestructura débil en 

algunas oficinas a nivel 

nacional.  

- Equipamiento. 

- Falta de estrategias 

de cobranzas. 

- Falta de evaluaciones 

crediticias. 

- Deficiente 

evaluación del local 

por parte del área de 

riesgos y negocios.  

-  Caída del sistema 

operativo 

- Despreocupación 

de los clientes por 

pagar. 

- Aumento de la 

morosidad.  

- Clientes no se 

encuentran 

cómodos en las 

oficinas. 

- Disminución de la 

productividad. 

- Diseñar estrategias e 

implementarlas para aminorar 

la morosidad. 

- Implementar políticas que 

disminuyan el riesgo 

operacional.  

- Realizar una adecuada 

evaluación y actividades 

control de las infraestructuras 

previo a la operatividad de la 

oficina. 

- Adaptar medidas de 

seguridad informática. 

 

Oportunidades 

 

Causa Efecto Acción recomendada 

- Inclusión financiera, 

bancarización a nuevos 

clientes ingresando a 

zonas rurales del país. 

- Espiral del progreso para 

los clientes. 

 

- Necesidad por tener 

más clientes en 

distintas ciudades del 

país.  

- Necesidad de 

emprender y concretar 

nuevos proyectos. 

- Crecimiento de la 

cartera de clientes. 

- Mejor calidad de 

vida y crecimiento 

de su negocio. 

- Continuar con la inclusión 

financiera, en zonas rurales ya 

que forman parte del 

crecimiento económico y 

comercial de estos lugares.  

Fortalezas 

 

Causa Efecto Acción recomendada 

- Diversidad de productos 

y canales de atención. 

- Respaldo del grupo 

Credicorp. 

- Alta dirección con 

experiencia amplia. 

- Buen trato y apoyo al 

personal. 

 

- Cumplir con las 

expectativas de los 

clientes.  

- Tener aliados en el 

mismo rubro.  

- Los años que lleva en 

el mercado.  

- Dificultades 

sustentadas que puede 

presentar el personal. 

 

- Mejora del 

posicionamiento de 

la entidad 

financiera.  

- Personal 

comprometido e 

identificado con la 

institución. 

- Realizar una buena selección 

de las empresas asociadas, 

para el incremento de 

experiencia en el rubro.  

- Mantener la comunicación, 

apoyo e incentivar con la línea 

de carrera al colaborador. 

Amenazas 

 

Causa Efecto Acción recomendada 

-  Sobreendeudamiento de 

los clientes. 

- Decrecimiento de la 

economía, shocks 

externos. 

- Desastres naturales. 

 

- Desequilibrio 

en 

estabilidad 

financiera del 

cliente. 

 

 

- Crisis o fracaso de 

la entidad 

financiera. 

- Preparar estrategias de 

contingencia con la finalidad 

de estar preparados en algún 

momento en que suceda 

alguna amenaza y tener 

defensas con la finalidad que 

no tenga consecuencias 

negativas en la entidad.  

Fuente: Elaboración personal 
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OBJETIVO N° 2:  Describir las estrategias crediticias de Banco S.A. 

 

De acuerdo al Manual de créditos de Banco S.A. Agencia Mochumí, se obtuvieron las 

siguientes estrategias crediticias: 

Políticas generales 

  
Figura 6. Segmentación de riesgos 
Fuente y elaboración: Banco S.A 
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Políticas de admisión de créditos y excepciones 

Perfil del cliente 

Son sujetos de préstamo las personas naturales y jurídicas que cumplan con las 

siguientes condiciones: 

 

 

Figura 7. Perfil del cliente 
Fuente y elaboración: Banco S.A 
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Fuente y elaboración: Banco S.A 
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Requisito para atención de clientes 
 

 

Figura 8. Requisitos para atención a clientes 
Fuente y elaboración: Banco S.A 

 

 

Evaluación de créditos 

Cuando se hace referencia al proceso realizado mediante apoyo de la tecnología para 

gestionar el nivel de riesgo financiero de los negocios, estos generalmente se caracterizan 

porque presentan una débil gestión, o no cuentan con información contable que sustente, así 

como el alto nivel de informalidad, el no contar con documentación o registros que avalen 

compras o ventas. 
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Para la evaluación crediticia se evalúa los siguientes temas: 

 

 

a. Tecnología Crediticia (Riesgo Individual y diversificable) 

Se toma en cuenta el entorno familiar de los clientes (si algún miembro de la familia del 

cliente ha tenido acceso a crédito), también es importante evaluar su capacidad de pago o 

voluntad, su gestión empresarial, así como el desarrollo de un plan de inversión para el crédito. 

Se toma en cuenta los posibles riesgos (inherentes) como son los niveles de informalidad o 

estacionalidad (según giro de la empresa), así como hacer un seguimiento adecuado a la cartera. 

b. Riesgo Sistémico (Competencia) 

Se realiza el monitoreo del sobreendeudamiento que tiene el stock de la cartera, así como 

el comportamiento dentro del entorno gráfico o sectorial, así como el comportamiento del 

mercado y su vinculación con diferentes tipos de cambio que permitan la exposición de riesgo 

crediticio y cambiario. 

c. Relación del Riesgo de Crédito y Riesgo Operativo 

Se basa en la relación relacionado con el registro de clientes (su posición actual), el 

registro de información cuantitativa (sea esta financiera, comercial o económica), la valoración 

de garantías reales, la prevención de posible fraude de crédito dentro del procesos de 

otorgamiento de crédito y la recuperación). 

Metodología de evaluación de créditos 

a. Análisis del riesgo de sobreendeudamiento 

Para la identificación de los clientes que presenten riesgo, el banco hace uso de la central 

de riesgos interna, en él se busca mitigar el riesgo crediticio durante el proceso de solicitud del 

cliente. Así también se cuenta con una base de alerta, pues se en él se cuenta con la información 

más actualizada referente a los antecedentes de riesgo que informan justamente la central de 

riesgo en base a datos proporcionados, así como el registro de todos aquellos préstamos 

rechazados previamente y su identificación como clientes de alto riesgo. 

b. Análisis de la voluntad y capacidad de pago 

Para el análisis de todos los tipos de crédito se incluyen dentro de la evaluación y que 

son tomados en cuenta para el otorgamiento de crédito el análisis cualitativo como cuantitativo. 

Evaluación Cualitativa 

Este tipo de evaluación se orienta a complementar al llamado voluntad de pago, la cual 

es identificada dentro del análisis previo referente al riesgo por endeudamiento. Asimismo, se 

realiza el levantamiento de la información de la información del negocio, en otras palabras, se 

realiza el filtro tanto del riesgo operativo como crediticio, pues en él se recopila información 

verbal y escrita de ser necesario, para la evaluación cuantitativa. En dicho proceso, se realiza el 

cruce de información para la comprobación de la veracidad de los datos obtenidos, al mismo 

tiempo, para minimizar el riesgo crediticio, de liquidez, así como de cobertura de deuda para 

evaluar el nivel de gestión y perfil de riesgo por parte del cliente. 
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Evaluación Cuantitativa 

Es la cual permite poder determinar la capacidad de pago por parte del cliente, en él se 

concentra la elaboración de los estados financieros que complementan y permiten decidir la 

razonabilidad de la inversión que busca el cliente. Dentro de la evaluación cuantitativa, y 

cualitativa se toma en cuenta la evaluación de los diferentes tipos de créditos, para ello se toma 

la metodología crediticia según la normativa MET-NEG-012. 

Tipos de evaluación crediticia 

Para la evaluación, esta debe ser diferenciada, en donde se consideren la estructura de 

la cartera del banco, y este presenta una mayor concentración en los créditos pequeños. Por 

tanto, la tecnología empleada para el crédito genera las condiciones para reducir los riesgos, sin 

perder diversos atributos como la simplicidad o rapidez para la generación de una propuesta de 

valor. 

Aprobación de créditos 

Autonomía de aprobación 

Para la aprobación de créditos se tiene en cuenta la autonomía del banco, por ejemplo, 

en la división de negocios presentan dos tipos de autonomías, uno es para asesor o ejecutivo d 

negocio y líderes, este a su vez cuenta con dos niveles, siendo el primero la autonomía completa 

el cual evalúa todos los segmentos, y la autonomía parcial, que se encarga de los segmentos RB 

y RMB. El asesor que supere el límite establecido por parte del banco y este no califica para la 

autonomía completa, se aplica un segundo proceso en el cual se evalúan los segmentos descritos 

en la línea anterior. Si estas se encuentran debajo del límite estipulado pro el banco se les asigna 

autonomía parcial, con montos asignados según el nivel de aprobación incluyendo el ITF y 

seguros. 

Supervisión de créditos 

Los niveles supervisores (Jefes de Negocios, Supervisor de Oficina Compartida, 

Gerentes de Agencia, Gerente Zonal y Subgerente Regional de Créditos), deberán realizar 

visitas de supervisión de cartera pre y post desembolso, según el MAN-NEG-062 Manual de 

Supervisión de Cartera y Riesgo de Fraude. 

- Periódicamente realizarán visitas de supervisión a una muestra de clientes, 

orientadas a minimizar el riesgo de fraude, así como también a evaluar el servicio 

brindado, en cuando a calidad de atención. También se validará el cumplimiento de 

las políticas de crédito y recuperación establecidas, evidenciándolo en los informes 

de supervisión. 

- En caso de incumplimiento se aplicarán sanciones de acuerdo al Reglamento Interno 

de Trabajo. 
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Percepción sobre las estrategias crediticias de Banco S.A. Agencia Mochumí 

 

Tabla 4.¿Considera que las políticas de crédito son prácticas y orientan al colaborador para     

realizar una adecuada evaluación de un crédito?  

Valoración Fi % 

  Siempre 0 0 

   Casi siempre 31 72 

   Algunas veces 12 28 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 
Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 9. Políticas de crédito  
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 72% manifiesta que casi siempre las políticas de crédito y 

cobranzas son claras y orientan al colaborador, mientras que el 28% manifiesta algunas veces. 

 

Tabla 5. ¿Considera que existe una eficaz evaluación en el otorgamiento de créditos en Banco 

S.A. agencia Mochumi? 

Valoración Fi % 

  Siempre 31 72 

   Casi siempre 9 21 

   Algunas veces 3 7 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 10. Gestión de créditos. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 72% manifiesta que siempre existe una evaluación eficaz en la 

gestión de créditos, mientras el 21% sostiene que casi siempre y el 7% indica que solo algunas 

veces. 

 

Tabla 6. ¿Cómo estima que se asume el riesgo crediticio, al otorgar un crédito? 

Valoración Fi % 

 Bajo 0 0 

Moderado 14 33 

Alto 26 60 

Muy alto 3 7 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 11 .Nivel de riesgos al otorgar un crédito. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 60% indica que el nivel de riesgos que se asume es alto, mientras 

que el 23% manifiesta que es moderado y el 7% indican que es muy alto. 
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Tabla 7. ¿Consideras que los niveles de segmentación de riesgo son determinantes para el 

otorgamiento del crédito? 

Valoración Fi % 

Siempre 0 0 

Casi siempre 6 14 

Algunas veces 15 35 

Nunca 22 51 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 12. Políticas de crédito vigentes. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 51% manifiesta que casi nunca La segmentación de riesgo es 

determinante en el otorgamiento del crédito, mientras que el 35% manifiesta que es 

determinante solo algunas veces y el 14% que es casi siempre. 

 

Tabla 8¿Qué tipos de referencias se toman menos en cuenta al evaluar un cliente? 

Valoración Fi % 

Personales 17 40 

Comerciales 19 44 

Financieras 7 16 

Todas las anteriores 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 13. Referencias menos relevantes al evaluar un cliente. 
Fuente: elaboración propia 

 

 Del total de los encuestados, el 44% manifiesta que las referencias que se toman menos en 

cuenta son las referencias comerciales, mientras que el 40% indica personales y el 16% expresa 

las financieras. 
  

Tabla 9. ¿Cree usted que el monto y plazo de los créditos otorgados está acorde a la capacidad 

de pago? 

Valoración Fi % 

  Siempre 22 51 

Casi siempre 13 30 

Algunas veces 8 19 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 14. Plazo de los créditos y capacidad de pago 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 51% manifiesta que siempre el plazo de los créditos está de 

acorde a la capacidad de pago, mientras que el 30% casi siempre, el 19% algunas veces. 
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Tabla 10. ¿Cuál es el tipo de garantía predominante para la otorgación del crédito? 

Valoración Fi % 

Muebles 9 21 

Prenda Vehicular 0 0 

Inmueble simple 34 79 

 Hipoteca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 
Figura 15. Tipo de garantía predominante. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 79% manifiesta que la garantía inmueble simple predomina 

para la otorgación del crédito, mientras que el 21% menciona muebles. 

 

 

Tabla 11. ¿Desde su punto de vista que variable es más relevante para otorgar un crédito? 

Valoración Fi % 

Eficiente evaluación 38 88 

Garantías 0 0 

Historial crediticio 0 0 

Todas las anteriores 5 12 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 16. Relevancia de variables al otorgar un crédito. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 88% manifiesta que una eficiente evaluación es la variable más 

relevante para otorgar un crédito y el 12% menciona todas las anteriores. 

 

Tabla 12. ¿Qué causa considera que prevalece para el aumento de la morosidad en Banco S.A. 

agencia Mochumi? 

Valoración Fi % 

Deficiente evaluación 6 14 

Sobreendeudamiento 24 56 

Desempleo 3 7 

Enfermedad 10 23 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 
Figura 17. Causas que prevalecen para el aumento de la morosidad. 

Fuente: elaboración propia 
 

Del total de los encuestados, el 56% manifiesta que la causa predominante para el incremento 

de la morosidad es el sobreendeudamiento, el 23% manifiesta enfermedad como causa 

relevante, mientras que el 14% menciona deficiente evaluación y el 7% desempleo. 
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Tabla 13. ¿Considera que existe una adecuada administración de la cartera morosa por parte 

de los asesores de crédito y gestores de cobranza? 

Valoración Fi % 

  Siempre 8 19 

  Casi siempre 24 56 

  Algunas veces 11 26 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 18. Administración de la cartera morosa por los asesores de crédito. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 56% indica que casi siempre se realiza una adecuada 

administración de la cartera morosa, mientras que el 26% manifiestan algunas veces y el 19% 

siempre. 

 

Tabla 14. ¿Se realiza la evaluación cualitativa y cuantitativa para el refinanciamiento de un 

crédito? 

Valoración Fi % 

  Siempre 27 63 

  Casi siempre 11 26 

  Algunas veces 5 12 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 19.Eficacia de la evaluación en el otorgamiento de los créditos. 

Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 63% indica que siempre se realiza una eficaz evaluación en el 

otorgamiento de un crédito, mientras que el 26% manifiestan que casi siempre y el 12% algunas 

veces. 

 

Tabla 15. ¿Qué tipo de acciones generan mejores resultados en la recuperación de un crédito 

vencido en la cartera de los asesores de crédito? 

Valoración Fi % 

Llamadas telefónicas 0 0 

Cobranza individual 0 0 

Operativos de mora 24 56 

Todas las anteriores 19 44 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 20. Acciones importantes en la recuperación de crédito vencido. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 56% manifiesta que los operativos de mora generan mejores 

resultados en la recuperación de un crédito vencido y que el 44% indica todas las anteriores. 
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Tabla 16. ¿Consideras que los créditos otorgados con mayor número de excepciones, 

incrementan el riesgo crediticio? 

Valoración Fi % 

  Siempre 19 44 

  Casi siempre 16 37 

  Algunas veces 8 19 

 Nunca 0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 21. Relación entre el número de excepciones y el incremento del riesgo crediticio. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 44% manifiesta que siempre existe una relación directa entre el 

número de excepciones y el incremento del riesgo crediticio, mientras que el 37% indica casi 

siempre y el 19% algunas veces. 

 

Tabla 17. ¿Qué excepción de alto riesgo consideras que es más determinante en el incremento 

de la morosidad? 

Valoración Fi % 

Calificación 4 9 

Sobreendeudamiento 21 49 

Días de atraso 18 42 

Utilización de líneas de 

crédito 
0 0 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 22. Excepción de alto riesgo más determinante en el incremento de la morosidad. 
Fuente: elaboración propia 

Del total de los encuestados, el 49% manifiesta que el sobre endeudamiento es una de las 

excepciones más determinantes en el incremento de la morosidad, mientras que el 42% días de 

atraso y el 9% la calificación. 

 

Tabla 18 ¿Se fortalece la garantía en medida que se presentan excepciones para el 

otorgamiento de un crédito? 

Valoración Fi % 

Siempre 7 16 

Casi siempre 10 23 

Algunas veces 17 40 

Nunca 9 21 

TOTAL 43 100 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 23. Excepción de alto riesgo más determinante en el incremento de la morosidad. 
Fuente: elaboración propia 

 

Del total de los encuestados, el 49% manifiesta que el sobre endeudamiento es una de las 

excepciones más determinantes en el incremento de la morosidad, mientras que el 42% días de 

atraso y el 9% la calificación. 
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OBJETIVO N. º 03 Analizar el índice de morosidad de Banco S.A. Agencia Mochumí de los años 2017–2018. 

 

Tabla 19. Cuadro de análisis de morosidad de mora vencida y cartera de alto riesgo (cartera refinanciada) de Banco S.A. Agencia Mochumí, año 

2017

 

Fuente: Banco S.A 

Elaboración propia 

Durante el periodo 2017, en el mes de enero se finalizó con ratio de mora vencida de 2.38%, cartera refinanciada vencida de 0.51% y cartera 

castigada de S/85 450.36 y culminando el año con ratio de mora vencida de 4.33%, cartera refinanciada vencida de 0.97% y cartera castigada de 

S/230 969.11.  
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Tabla 20. Cuadro de análisis de morosidad de mora vencida y cartera de alto riesgo (cartera refinanciada) de Banco S.A. Agencia Mochumí, año 

2018 

 

Fuente: Banco S.A 

Elaboración propia 

Durante el periodo 2018, en el mes de enero se finalizó con ratio de mora vencida de 4.24%, cartera refinanciada vencida de 0.70% y cartera 

castigada de S/315 404.35 y culminando el año con ratio de mora vencida de 5.39%, cartera refinanciada vencida de 1.76% y cartera castigada de 

S/271 356.97. 
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Tabla 21. Cuadro comparativo de mora vencida de Banco S.A. Agencia Mochumí de los años 2017 - 2018 

 

 
Fuente: Banco S.A 

Elaboración propia 

Realizando la comparación de la mora vencida al cierre del mes de enero de los años 2017 – 2018, se evidencia un incremento de morosidad de 

1.86% y al cierre del mes de diciembre de ambos años un incremento de morosidad de 1.06%.  
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 Tabla 22. Cuadro de comparativo de cartera refinanciada vencida de los años 2017-2018 

 

 
Fuente: Banco S.A 

Elaboración propia 

Realizando la comparación de la cartera refinanciada vencida al cierre del mes de enero de los años 2017 – 2018 se evidencia un incremento de 

morosidad de 0.19%, y al cierre del mes de diciembre de ambos años un incremento de morosidad de 0.79%.  
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      Tabla 23. Cuadro de comparativo de cartera castigada de Banco S.A. Agencia Mochumí de los años 2017-2018 
 

 
Fuente: Banco S.A 

Elaboración propia 

Realizando la comparación de la cartera castigada en el año 2017 es de S/ 1 742 165.28 y en el año 2018 es de S/ 2 218 318.73, lo cual evidencia 

un incremento de pérdida de S/ 476 153.45. 
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4.2. Discusión 

Como se observa, que la entidad bancaria si presenta un misión y visión con la cual se 

identifica, además que presenta una estructura organizacional muy vertical debido a que en los 

altos mandos tiene seis niveles jerárquicos, lo cual demuestra que los empleados literalmente 

no pueden comunicarse con sus jefes con mayor nivel en el banco, lo cual perjudica a la 

organización, debido a que todo empresa busca canales de comunicación viables entre sus 

miembros, siendo una estructura más horizontal la mejor forma de solucionar, mejorar y 

proponer ideas para la entrega de créditos. Este resultado concuerda con lo mencionado por 

Paredes y Chero (2016), quien evidenció dentro una institución financiera una gama de 

deficiencias con respecto a la evaluación efectuada en los créditos, ameritando incorporar 

estrategias idóneas que permitan reducir la morosidad. Además, Cervera y López (2017) 

determinaron que los aspectos generales que generan mora, siendo la calificación, la operación 

y la condición del negocio.  

Las estrategias que utiliza la organización, se han podido identificar que en primer lugar 

evalúan el perfil del cliente y si cumple con las condiciones básicas para poder acceder a un 

crédito financiero y si se encuentra dentro de los rangos de edad y está correctamente 

identificado, para luego analizar su récord crediticio para verificar algún tipo de deuda con el 

banco, para luego analizar el monto que requiere un cliente, pero esto se hace de forma empírica, 

ya que luego de haber realizado las estrategias anteriores, lo que generalmente se hace es 

brindarle el crédito solo evitando la evaluación cuantitativa y cualitativa del cliente para evitar 

el incremento del riesgo de impago por parte de los clientes, además que se ha identificado un 

déficit en la supervisión de los créditos otorgados. Esto concuerda con lo hallado por Escudero 

(2016, quien identificó la persistencia de falencias en los mecanismos de evaluación del perfil 

del solicitante, lo cual, conlleva a acrecentar el nivel de morosidad. Además, se coincide con 

Baltazar (2014), quien evidenció reducidos registros de adeudos cuando se efectúa la entrega 

completa de información, criterios que permitieron la aprobación del crédito, entre aspectos que 

corroboran a ampliar la cultura financiera del solicitante. 

Luego de se determinó el índice de morosidad que en los últimos meses de los años 

evaluados ha incrementado considerablemente, debido a que en el 2017 se terminó con un 

índice de 4% mientras que en el 2018 este índice ya sobrepasa o fluctúa entre el 5% y 6%, lo 

cual significa un aumento de casi 2% en el índice de mora por los créditos otorgados en estos 

años, algo que claramente demuestra el sobreendeudamiento que tiene la organización, debido 

a que se tiene que hacer cargo o responsable de los créditos impagados, generados 

principalmente por la inadecuadas estrategias con las que cuenta actualmente dicha empresa. 

Esto concuerda con lo verificado por Ayala (2017), quien en su estudio manifestó que la 

morosidad es elevada, debido principalmente al sobreendedamiento de los clientes. Lo cual 

también permite fundamenta lo encontrado por Mediavilla (2015), quien verificó que en una 

empresa contaba con un análisis de la cartera de sus clientes, sin embargo, al realizarse mejoras 

en la gestión de cobranza, los días de cobro se reducen de 101 a 77, originando una recuperación 

de cartera del 89.6% a 90.1%.  

Se elaboró una propuesta con las estrategias crediticias necesarias para la disminución 

del índice de morosidad, para ello se contemplaron la determinación de estrategias de cultura 

de crédito, un proceso para la recuperación de carteras vencidas, mejora en las políticas de 

créditos, además de estrategias de organización de créditos y gestión del riesgo, los cuales 

conforman la propuesta elaborada en este estudio. Esto permitió también confirmar lo 

mencionado por Parrales (2013), quien manifestó que es necesario realizar mejoras dentro del 
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proceso de cobranza porque presenta debilidades como la falta de actualización de la base de 

datos, y mecanismos que ayuden a aquellas personas que no pueden cancelar a tiempo.  

Por último, la propuesta elaborada en esta investigación, con sus nuevas políticas y 

estrategias dirigidas a la evaluación y entrega de créditos bancarias, permitirá la disminución 

significativa del índice de morosidad, ya que estas propuesta estuvo elaborado orientada en los 

puntos débiles o falencias identificadas dentro de sus proceso de entrega de créditos, para lo 

cual se plantearon nuevas políticas que permitan subsanar o en todo caso corregir, los 

incorrectos procedimientos identificados en la otorgación de créditos en la entidad bancaria. 

Esto coincide con lo hallado por Coronel (2016) quien evidenció en una empresa deficiencias 

en la gestión crediticia efectuada, situación que aduce de incorporar tácticas para mejorar la 

efectividad de la gestión crediticia de la entidad. Esto permite confirmar lo mencionado por 

Lam y Zaruma (2017), quienes manifestaron que las estrategias de crédito ayudan a mejorar la 

situación financiera de la empresa y también lo mencionado por Campos et al. (2017) quienes 

determinaron la importancia de incorporar políticas para una adecuada evaluación, a fin de 

mantener un registro actualizado de todos los acreedores.  

 

V. Propuesta 

 

Objetivo 04. Elaboración de estrategias crediticias para disminuir el índice de 

morosidad en Banco S.A. Agencia Mochumí. 

 

ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA DISMINUIR EL ÍNDICE DE MOROSIDAD 

EN BANCO S.A. AGENCIA MOCHUMÍ 2018. 

Diagnóstico Situacional  

- Comparar la tase de crecimiento del índice de morosidad en los años 2017 y 2018.  

- Sobreendeudamiento de las Pymes locales. 

- Usuarios que tienen deuda con 3 a más entidades financieras. 

- Incumplimiento de políticas de créditos. 

- Aumento de aprobaciones para otorgaciones de crédito.  

- La economía de la región tuvo una disminución, por los desastres naturales en el 

2017. 

- Escasa cultura de ahorro.  

Objetivo General 

Elaborar estrategias crediticias para disminuir el índice de morosidad en Banco S.A. 

Agencia Mochumí 2018. 

Objetivos Específicos 

 Elaborar estrategias de cultura de crédito en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 

 Elaborar políticas de crédito en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 
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 Elaborar estrategias de organización del crédito en Banco S.A.  Agencia Mochumí, 

2018. 

 Elaborar estrategias de gestión del riesgo en Banco S.A. Agencia Mochumí, 2018. 

1. Elaborar estrategias de cultura de crédito en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 

Política clara y orientación: Estándares, estrategias, sistemas y dirección de crédito 

claro y predecible. 

Para la correcta evaluación de un crédito a otorgar, se deben emplear los siguientes métodos: 

- Establecer las reglas para el trabajo de crédito. 

- Establecer las metas mensuales y anuales de acuerdo con el crédito del cliente 

(proporciones, indicadores, nivel de dudosos, impagos) 

- Definir el esquema organizacional dentro de la división de crédito y decidir la 

obligación de la responsabilidad y autoridad de cada uno de sus 

representantes/asesores. 

- Determinar cómo se resolverán los conflictos entre demandas y negocios que 

bloquean la capacidad del cobro de solicitudes vencidas y cómo actuará la división 

de crédito para la resolución de los litigios con los clientes. 

- Redactar métodos especificados para el otorgamiento y monitoreo de los créditos y 

el manejo de cobros.  

- Especificar de qué manera se estimarán los resultados cuantitativos y subjetivos y 

el tipo de reportes o informes que se ejecutará. 

Aprobación y control: Caracterizan la capacidad de administración de riesgos de 

créditos y obligaciones. 

- Establecer estrategias de crédito para examen y aval crediticio. 

- Establecer técnicas de cobro, que incorporen pautas, sistemas, estructuras, etc. 

- Establecer una metodología de trabajo interna para atender adecuadamente la 

oficina de crédito y cobros. 

- Mantener una relación acogedora con las organizaciones de informes de crédito, 

asesores legales, departamentos de crédito, especialistas, etc. 

- Reporta constantemente, por ejemplo, exámenes de cobranza (real y presupuesto), 

de registros en conflictos. 

Disciplina de crédito: La disposición de la reunión hacia la administración de peligros 

y peligros, necesidades de los oficiales de crédito. 

Establecimiento de metas 

- Realizar un análisis cuidadoso de la política con la cual organización de crédito debe 

operar en el periodo de gestión de créditos.  

- Planteamiento de los procedimientos de otorgación de crédito.  

Disciplina de capital: Remedio de valor y administración de oportunidad de crédito 

para cumplir con el capital monetario. 
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PROCESO DE RECUPERACIÓN DE CARTERA VENCIDA 

 

 
 

Marcos y sistemas crediticios: estructura y enfoque estándar, algunas medidas de 

peligro. 

- Verificar que el lugar de efectivo y bancos de la organización es bajo y tiene un alto 

riesgo que caduca por el momento (60 a 90 días). 

- Comprobar que la capacidad de crédito de la organización sea inusualmente alta. 

- El beneficio bruto de todo es excepcionalmente enorme. 

- Comprobar que la organización se está acercando a su temporada de acuerdos 

financieros y que su posición económica sea lo suficientemente capaz de mantener 

el exceso de demanda hasta la siguiente temporada de acuerdos altos. 

- Corroborar que la organización tiene un lugar con un negocio cuya competencia 

debe realizar una estrategia crediticia más liberal sea fundamental para tener más 

clientes. 
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2. Elaborar políticas de crédito en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 

Políticas externas o regulatorias: Implica varias normas internacionales o 

gubernamentales que controlan las actividades de cada entidad financiera. 

Alianzas estratégicas 

- Acuerdo entre dos o más entidades con el fin de ofrecer mayores beneficios a los 

clientes. 

- Sumar los intereses devengados sobre un capital, a la cantidad del mismo y al 

terminar un periodo de capitalización.   

Políticas internas del banco: La supervisión exitosa de las oportunidades es el efecto 

secundario de la viabilidad de acuerdos de reconocimiento claros para una estructura ideal, que 

debe mostrar las estrategias para caracterizar, afirmar los avances, regular el raspado de 

porciones por parte del titular de la cuenta y la estrategia de cobro; adicionalmente determina 

límites para endosar el crédito, las obligaciones u obligaciones de cada subunidad, asigna el 

poder anticipado, la pauta archivada de la solicitud anticipada, el costo del crédito según lo 

indique el peligro, determinando el desarrollo; Asimismo, periodicidad de vigilancia o control 

de cobranza, tiempos de manejo, egresos vencidos y recuperaciones. 

 Tener un monitoreo adecuado.  

- Vigilar que las labores de otorgamiento de crédito y cobranzas sean efectivas. 

- Verificar que las tareas de entregas de créditos y cobranzas tengan efectividad. 

- Analizar y comprobar los informes que se obtienen del área de créditos y cobros.  

- Resguardar que tengan mantenimiento y estén a salvo los títulos financieros.  

- Resguardar que la entrega de los valores dentro de los informes financieros sea 

correcta. 

- Ayudar al encargado del área de crédito con el planteamiento de normas y 

metodología de labores que permitan un efectivo cumplimiento de las tareas de su 

responsabilidad. 

 

3. Elaborar estrategias de organización en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 

Ciclo crediticio 

- Examinar el récord crediticio del solicitante. 

- Asesorar siempre a los servicios de la supervisión crediticia para comprender cuál 

es la circunstancia económica del solicitante. 

- Cualquier consulta, que se puede ayudar a través de las organizaciones de seguros 

de crédito, revelará si hay un retraso en el pago en diferentes organizaciones, si hay 

reclamaciones próximas o problemas diferentes. 

- Las consultas deben ser incesantes y repetidas, ya que la situación financiera del 

solicitante puede cambiar en cualquier momento. 

- Ofrecer opciones a los clientes que realmente tienen un problema notable y no 

pudieron hacer el pago en la fecha de vencimiento. 

- Hacer advertencias de no pago en el día principal de la postergación, para hacer una 

actualización, siendo continuamente amable y moral.  

- Emplear la innovación para la oficina, utilizando un marco mecanizado que registra 

la carga y realiza un seguimiento de la cobranza.  
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- Instruir a los asesores para que conozcan bien el estado del portafolio, impulsados 

con grandes motivaciones y perciban la trascendencia de su función para la 

organización. 

 

 

4. Elaborar estrategias de gestión del riesgo en Banco S.A. Agencia Mochumí 2018. 

Carácter de la gestión de riesgo: Sugiere evaluar los atributos o características que tiene 

un sujeto, que aseguran la entrega completa de manera oportuna para el crédito solicitado. 

- Posibilidad de que un cliente esté de acuerdo con el pago en el plazo y cantidad 

establecida.  

Capacidad de la gestión de riesgo: Concierne a la oficina o ansia de hacer los 

reembolsos requeridos dentro de un plazo establecido en el acuerdo. 

- Es una reflexión abstracta de la capacidad del usuario para pagar los créditos a los 

que está comprometido. 

Capital de la gestión de riesgo: En comparación con un decente o activo emitido por el 

banco como una certificación que paga proporcionalmente a la estimación de la obligación o 

crédito. Infiere una seguridad o protección de la cuota, a la que se refieren las ventajas propias 

de la persona endeudada.  

- Mediante la utilización de razones económicas se evalúa la actualidad financiera del 

cliente para su cumplimiento de pago.  

Cobertura de la gestión de riesgo: Planes inesperados o la remuneración introducida 

por el elemento para evitar desgracias expansivas, debido al uso de sorprendentes estrategias 

de administración de crédito que pretenden permitir o no el crédito a un individuo o asociación 

específicamente. 

- Incorpora los recursos que se ofrecen para asegurar la cuota del crédito.  

 Rigor                                                                                                                                                                             
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1. Metodología de extrema generosidad en la autorización de créditos y mayor resistencia 

en la capacidad de cobranza.  

2. Técnica de gran adaptabilidad en la autorización de créditos, pero extrema 

meticulosidad al reclamar el pago de las cuotas. 

3. Control de alto riesgo previo a la entrega de créditos, pero alta resistencia en caso de 

que ocurran retrasos en las cuotas. 

4. Extrema meticulosidad en el control de riesgos y máxima meticulosidad en el interés 

por el pago o abono de las facturas del cliente.  

Garantía de la gestión de riesgo: incorpora activos financieros y / u otros cambiados 

sin esfuerzo a dinero, por ejemplo, inventarios o acciones accesibles en una organización, que 

ayudan a liquidar de manera efectiva las acciones concertadas. 

- Es el impacto de la mejora del clima de la organización lo que puede influir en la 

capacidad de pago de sus obligaciones. 
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VI.  Conclusiones 

Banco S.A. es una empresa con amplia experiencia en el rubro de las microfinanzas, sus 

productos son orientados básicamente al segmento de mercado de las Mypes (micro y pequeña 

empresa), cuenta con liquidez favorable para realizar sus diversas operaciones en el mercado 

financiero, además tiene el respaldo del grupo Credicorp. Sin embargo, una mínima parte de 

las oficinas a nivel nacional no cuentan con una infraestructura y suficientes equipos de sistemas 

para brindar un servicio de calidad. 

En el ámbito comercial sus políticas de crédito están relacionados a dos factores, 

colocación y recuperación de los créditos, respecto a lo primero va desde la recepción y 

visualización de requisitos hasta la evaluación financiera, lo cual en muchas oportunidades se 

flexibiliza con a través de las excepciones. En la recuperación incluye la cobranza, políticas de 

gestión como seguimiento y control de las cuentas vencidas. 

Se evidencia que el índice de morosidad en los años 2017-2018 en Banco S.A. Agencia 

Mochumí ha aumentado, es decir no se ha llegado con eficacia a las metas mensuales asignadas 

a la agencia, debido a factores relacionados a la deficiente evaluación financiera, 

sobreendeudamiento de los clientes e impacto del fenómeno del niño costero que afecto en el 

año 2017, ya que un cierto número de clientes afectados no se han podido restablecer 

económicamente. 

La incorporación de nuevas estrategias contribuiría positivamente en disminuir el índice 

de morosidad, por ende, la agencia Mochumí tendría mayores ingresos financieros y disminuirá 

las provisiones, lo cual representa gastos considerables para la organización.  

 

VII. Recomendaciones 

Realizar una apropiada evaluación de la infraestructura de las oficinas a nivel nacional, 

las mismas que deben ceñirse a los requerimientos propios del giro del negocio y a las 

exigencias que establecen los organismos reguladores para su funcionamiento. Realizar el 

mantenimiento y renovación de equipos operativos y de sistemas a fin de brindar un servicio 

de calidad al cliente. 

Se recomienda realizar una aplicación estricta de las políticas de crédito al momento de 

evaluar a los potenciales clientes y mantener actualizada la base de datos de los clientes que se 

encuentran pagando un crédito a fin de poder realizar el seguimiento pertinente. 

A fin de controlar el incremento del índice de morosidad se debe informar en forma 

clara, sencilla y oportuna sobre la responsabilidad que tiene cliente al momento de adquirir un 

compromiso económico con la organización y las consecuencias que podría generar el pago 

inoportuno de las cuotas programadas. 

Se propone incorporar estrategias de cultura de crédito, de organización del crédito, de 

gestión del riesgo crediticio en la metodología de aprobación y recuperación de los créditos 

para disminuir el índice de morosidad y fortalecer el posicionamiento de la empresa en el 

mercado. 
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IX.  ANEXOS 

ANEXO 01 

 

ENCUESTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA AGENCIA, ASESORES DE NEGOCIOS Y 

GESTORES DE COBRANZA DE LA EMPRESA BANCO S.A.  – AGENCIA MOCHUMÍ  

 

Estimados colaboradores, mediante su participación se pretende recabar aportes 

esenciales para el desarrollo apropiado de la presente investigación:   

  

1. ¿Considera que las políticas de crédito son claras y orientan al colaborador para realizar una 

adecuada evaluación de un crédito?  

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

2. ¿Considera que existe una eficaz evaluación en el otorgamiento de los créditos en la agencia 

Mochumí, Banco SA?   

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

3. ¿Cómo estima que se asume el nivel de riesgo crediticio, al otorgar un crédito?  

   

a)      Bajo           

b)      Moderado           

c)       Alto           

d)     Muy Alto  

          

4. ¿Consideras que los niveles de segmentación de riesgo son determinantes para la 

otorgación del crédito? 

   

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

5. ¿Qué tipos de referencias se toman menos en cuenta al evaluar un cliente?  

    

a)      Personales           

b)      Comerciales          

c)      Financieras          

d)     Todas las anteriores          
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6. ¿Cree usted que el monto y plazo de los créditos otorgados está acorde a la capacidad de 

pago?    

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

7. ¿Cuál es el tipo de garantía predominante para la otorgación del crédito?  

    

a)      Muebles           

b)      Vehicular           

c)      Inmueble simple          

d)     Hipoteca           

           

8. ¿Desde su punto de vista, que variable es más relevante para otorgar un crédito? 

    

a)      Eficiente evaluación          

b)      Garantías           

c)      Historial crediticio          

d)     Todas las anteriores          

           

9. ¿Que causa considera que prevalece para el aumento de la morosidad en la agencia? 

  

a)      Deficiente evaluación          

b)      Sobreendeudamiento          

c)      Desempleo          

d)     Enfermedad          

           

10. ¿Considera que existe una adecuada administración de la cartera morosa por parte de los 

asesores de crédito y gestores de cobranza? 

 

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

11. ¿Se realiza la evaluación cualitativa y cuantitativa para el refinanciamiento de un crédito?

     

a)      Siempre           

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca           

           

12. ¿Qué tipo de acciones generan mejores resultados en la recuperación de un crédito vencido 

en la cartera de los asesores de crédito? 

 

a)      Llamadas telefónicas          

b)      Cobranza individual          

c)      Operativos de mora          

d)     Todas las anteriores          
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13. ¿Consideras que los créditos otorgados con mayor número de excepciones incrementan el 

riesgo crediticio?  

  

a)      Siempre          

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca   

         

14. ¿Qué excepción de alto riesgo consideras que es más determinante en el incremento de la 

morosidad? 

    

a)      Calificación          

b)      Sobreendeudamiento         

c)      Días de atraso          

d)     Utilización de líneas de crédito         

           

           

15. ¿Se fortalece la garantía en medida que se presentan excepciones para el otorgamiento de 

un crédito? 

    

a)      Siempre          

b)      Casi siempre          

c)      Algunas veces          

d)     Nunca  
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ANEXO 02 

GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL: MORA VENCIDA, CARTERA REFINANCIADA Y CARTERA CASTIGADA DE BANCO S.A. AGENCIA 

MOCHUMI, 2017-18 

MES 
CARTERA 

STOCK (S/) 

MORA VENCIDA (MORA CONTABLE) CARTERA REFINANCIADA 
CARTERA 

CASTIGADA 

Saldo 

Vencido 

(S/) 

Ratio del 

Mes % 

(Saldo 

Vencido / 

Cartera 

Stock) 

Ratio 

Meta % 

Variaci

ón 

Refinanciada 

Vigente S/ 

Refinanciada 

Vigente % 

(Refinanciada 

Vigente / 

Cartera Stock) 

Refinancia

da Vencido 

S/ 

Refinanciada 

Vencido % 

(Refinanciad

a Vencido / 

Cartera 

Stock) 

N°  

créditos 

castigados 

Castigos 

(s/) 

Enero            

Febrero            

Marzo            

Abril            

Mayo            

Junio            

Julio            

Agosto            

Setiembre            

Octubre            

Noviembre            

Diciembre            

TOTAL            

 

 


