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Resumen

Ante el desbalance de una estabilidad financiera se pretende “Determinar de qué la
manera recuperacion de Créditos se relaciona con la cartera morosa judicial de la
Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024”, y en
relacion al ODS N° 8. La metodologia fue de tipo basica, disefio no experimental,
enfoque mixto, nivel descriptivo, y corte transversal. Los analistas de crédito formaron
parte de los participantes, siendo un total de 30 personas, y excluyéndose a 4 ya que
no cumplian con los criterios establecidos, el escenario de estudio fue en la ciudad de
Tacna; por otro lado, se us6 la técnica de encuesta, ademas la validacion fue por juicio
de expertos a través de v-aiken, y confiabilidad por medio test y retest; El analisis
interpretativo de las encuestas se codifico por medio del Atlas ti9., junto a los
antecedentes mas significativos, dando como resultado que, es muy importante
conocer que estas medidas no solo mejoraran la eficiencia en la recuperacién de
créditos, sino que también fortalecera la relacion con los clientes, promoviendo una
cultura financiera responsable y asegurando la sostenibilidad a largo plazo de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna.

Palabras clave: Recuperacion de crédito, cartera morosa judicial, Caja Tacna, ODS,

Gestion de cobranza



Abstract

Given the imbalance of financial stability, the aim is to "Determine how the way of
recovery of Credits is related to the judicial delinquent portfolio of the Tacna Municipal
Savings and Credit Fund, of the district of Tacna, Tacna, 2024", and in relation to the
SDG No. 8. The methodology was basic, non-experimental design, mixed approach,
descriptive level, and cross-sectional. Credit analysts were part of the participants,
with a total of 30 people, and 4 were excluded since they did not meet the established
criteria. The study scenario was in the city of Tacna; On the other hand, the survey
technique was used, in addition the validation was by expert judgment through v-aiken,
and reliability through test and retest; The interpretive analysis of the surveys was
coded using the ti9 Atlas, along with the most significant background information,
resulting in the fact that it is very important to know that these measures will not only
improve efficiency in credit recovery, but will also strengthen the relationship with
clients, promoting a responsible financial culture and ensuring the long-term

sustainability of the Tacna Municipal Savings and Credit Fund.

Keywords: Credit recovery, judicial delinquent portfolio, Caja Tacna, ODS, Collection

management
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I. INTRODUCCION

Desde una perspectiva, donde las transacciones financieras y comerciales traspasan
fronteras con una fluidez cada vez mayor, la gestién de crédito a nivel global se rige
como un pilar fundamental para el funcionamiento eficiente de la economia mundial.
En este contexto de interconexion y dinamismo, las instituciones financieras, las
empresas Y los individuos dependen en gran medida de la capacidad de acceder a
crédito de manera rapida y segura para financiar operaciones comerciales,
inversiones y necesidades personales, sin embargo, la gestién de crédito a nivel
global no solo implico facilitar el acceso al crédito, sino también mitigar riesgos,
asegurar la solvencia y promover practicas financieras responsables en un entorno
caracterizado por la diversidad de normativas, culturas empresariales y condiciones
economicas; en este sentido, el disefio e implementacion de estrategias efectivas de
gestion de crédito a escala global demandd un enfoque integral, que combine el
conocimiento profundo de los mercados financieros internacionales, el analisis de
riesgos, el uso de tecnologias avanzadas y el compromiso con estandares éticos y de

cumplimiento regulatorio.

La recuperacion de crédito y la gestion de carteras morosas judiciales han sido
objeto de un intenso escrutinio en la literatura académica y practica. Ledn et al., (2021)
examinaron el comportamiento de la cartera comercial de los bancos privados en
Ecuador entre 2010 y 2018, revelando patrones cruciales en la administracién de
créditos morosos. Lopez (2023) explord las herramientas juridicas y administrativas
en Colombia para evitar la caducidad de la accién de cobro y la prescripcion de
obligaciones, destacando la importancia de un marco legal robusto para la
recuperacion efectiva de créditos. Vivanco (2017) introdujo el indice BETA como un
método para la prediccidn de riesgos en carteras de inversion, brindando una base
cuantitativa para anticipar problemas financieros. Zegarra (2018) investigd como la
inestabilidad politica afecta el crédito hipotecario en Lima, Perua, sugiriendo que el
entorno politico puede tener un impacto considerable en la recuperacion de fondos.
Meneses y Macuacé (2011), asi como Ledesma y Sanchez (2007), aportaron
perspectivas sobre la valoracion y el riesgo crediticio en Colombia y Cuba,
respectivamente, albergando la necesidad de técnicas de evaluacion precisas.
Cardona (2004) con Arce y Mejia (2011) abordaron la aplicacion de modelos

analiticos, como los arboles de decision, para la gestién del riesgo crediticio,
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ofreciendo enfoques avanzados para minimizar los riesgos en las carteras de clientes.
Borrero y Bedoya (2020) aplicaron técnicas de inteligencia artificial en Colombia para
la prediccidn del riesgo crediticio, demostrando la integracion de tecnologia avanzada
en la evaluacion de riesgos. Finalmente, Cruz et al., (2014) examinaron los
determinantes de la calificacidon crediticia en Brasil, proporcionando evidencia sobre
los factores que influyen en la evaluacion del crédito. En conjunto, estos estudios
ofrecen una vision integral de los desafios y estrategias en la recuperacion de crédito
y la gestién de carteras morosas, abarcando tanto enfoques tradicionales como

innovadores en el campo.

A nivel internacional, Cardona y Cano (2010) segun su investigacién en
Colombia, exploraron como la evolucién del sector financiero colombiano ha influido
en el desarrollo y crecimiento de las micro y pequefias empresas durante el periodo
de diez afios, el estudio contextualizé el panorama economico del pais y destaco la
importancia de las micro y pequefias empresas en la economia nacional, al ser estas
un pilar fundamental para la generacion de empleo y la dinamizacién del mercado
interno. Sin embargo, Sagner (2012) realiz6 un estudio en Chile, aborda de manera
exhaustiva el papel de la cartera vencida en la evaluacién del riesgo crediticio, con un
enfoque especifico en el sistema financiero chileno, en su investigacion el autor
establece que, a cartera vencida, definida como los préstamos y créditos que no han
sido pagados en el plazo estipulado, es un indicador del riesgo de crédito debido a su
capacidad para reflejar la probabilidad de incumplimiento de los deudores. Por otra
lado, Benito y Calderero (2021) segun su estudio en Espafia, se adentran en los
complicados detalles presupuestarios asociados con los créditos otorgados bajo el
Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia (MRR) de la Unidn Europea, este
mecanismo, establecido como una respuesta integral para mitigar los impactos
econdmicos y sociales causados por la pandemia de COVID-19, busco fortalecer la
resiliencia de los estados miembros y promover una recuperacion sostenible y
equitativa, de manera que, se analizan la naturaleza de los fondos del MRR,
diferenciandolos de otros instrumentos financieros europeos, y destacan los criterios
y condiciones que los estados miembros deben cumplir para acceder a estos créditos,
ademas, de la importancia de una gestion eficiente y rigurosa de estos recursos para

maximizar su impacto positivo en la recuperacion econdémica y social de Europa.



A nivel nacional, Lama (2023) en su investigacion en la ciudad de Truijillo,
emprende un analisis riguroso sobre como la morosidad en los préstamos afecta el
desempeino econdmico de las cajas rurales peruanas durante el periodo comprendido
entre 2016 y 2020, el autor se adentra en el ambito financiero rural del Peru,
destacando la importancia de las cajas rurales como instituciones clave para el
desarrollo econémico de las zonas mas alejadas y menos atendidas del pais, por lo
que. se centra en la problematica de la cartera morosa, es decir, aquellos créditos que
no han sido pagados en los plazos estipulados, y como esta situacién impacta
negativamente en la rentabilidad y estabilidad financiera de estas instituciones; a ello,
Chavez (2015) en su investigacion en la ciudad Huancayo, realiz6 un analisis
profundo sobre como diversos factores de morosidad afectan la rentabilidad, de modo
que, se enfoca en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo, una entidad que
juega un papel importante en el desarrollo econdmico regional al proporcionar
servicios financieros a segmentos de la poblacion con acceso limitado a la banca
tradicional, es por ello, que explor6 cémo estos factores de morosidad afectan
directamente la rentabilidad de la Caja Municipal de Huancayo, destacando que un
aumento en la morosidad no solo reduce los ingresos por intereses, sino que también
incrementa los costos operativos debido a la necesidad de gestionar y recuperar los
préstamos en mora; por otra parte, Sihuas (2023) en su estudio en la ciudad de
Chimbote, detallada el proceso de la evaluacion crediticia y sus vinculos con la
morosidad desde la perspectiva de los analistas de crédito de la Caja del Santa en
Chimbote, el estudio se esclarece por las percepciones y experiencias de estos
profesionales, quienes desempefian un papel crucial en la adjudicacion de préstamos
y en la gestion del riesgo crediticio, de manera que, se perciben los diferentes
aspectos del proceso de evaluacion crediticia, incluyendo la recopilacion y analisis de
informacion financiera de los solicitantes, la identificacidon de riesgos potenciales y la

toma de decisiones informadas sobre la aprobacion o rechazo de créditos

A nivel local, la caja municipal del distrito de Tacna, en el afio 2024, enfrento
una realidad problematica en cuanto a la recuperacion de créditos y la gestion de la
cartera morosa judicial; por un lado, la institucién debe lidiar con la morosidad de los
deudores, quienes no cumplieron con sus obligaciones de pago en los plazos
establecidos. Segun datos de la propia caja municipal, la tasa de morosidad ha

alcanzado niveles preocupantes, llegando al 25% en el ultimo afo (Caja Municipal de



Tacna, 2023). Esta situacion genera problemas de cash flow y dificulta la realizacion
de inversiones y proyectos que beneficien a la comunidad; por otro lado, la caja
municipal, enfrentd el desafio de la cartera morosa judicial, es decir, la cantidad de
deudas que no han sido pagadas y que estan siendo procesadas judicialmente.
Segun los registros de la institucion, el 15% de la cartera de créditos se encuentra en
esta situacion (Caja Municipal de Tacna, 2023). La gestion de esta cartera es
fundamental para evitar que las deudas se conviertan en una carga financiera para la

institucion y para garantizar el cumplimiento de las obligaciones de los deudores.

Asimismo, segun los objetivos de desarrollo sostenible, presentado por la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2018) este estudié se encontré en el
objetivo 8 (meta 8.10: Fortalecer la capacidad de las instituciones financieras
nacionales para fomentar y ampliar el acceso a los servicios bancarios, financieros y
de seguros para todos), de manera que, el objetivo promueve el crecimiento
econdmico inclusivo y sostenible, asi como empleo digno para todos; aunque, a pesar
de las mejoras, persisten desafios como el empleo informal y la brecha salarial de
género, por lo que, se necesitan acciones para mejorar oportunidades laborales,
reducir la informalidad y garantizar entornos laborales seguros, junto con un acceso

equitativo a servicios financieros.

La linea de investigacion especifica, se centra en el eficaz manejo de las
cobranzas (gestion de cobranzas) lo cual es fundamental para asegurar la salud
financiera de cualquier entidad, por lo que, en un entorno econémico dinamico y
cambiante, las organizaciones se enfrentan a desafios constantes para garantizar el
retorno de los fondos prestados y mantener un flujo de efectivo saludable, es por eso,
que la gestion de cobranzas no solo implica el seguimiento de pagos vencidos, sino
también el desarrollo de estrategias proactivas para mitigar los riesgos de

incumplimiento y reducir la cartera morosa.

A ello, la linea de investigacion general se encuentra dentro del “modelo y
herramienta gerencial”, y en relacién a nuestro estudio, buscé proporcionar un
esquema organizado para mejorar la recuperacion de cuentas por cobrar y aumentar

la eficiencia financiera.



En ese sentido, se pregunté de manera general: ;De qué manera la
recuperacion de Créditos se relaciona con la cartera morosa judicial de la Caja
Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 20247?; teniendo
como pregunta especifica 1 ;De qué manera el riesgo crediticio referente a la
morosidad del prestatario se relaciona con las acciones legales en cuanto a las
politicas de préstamos de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna?, como
pregunta especifica 2 ;De qué manera la estrategia de recuperacion mediante la
negociacion se relaciona con la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda
del prestatario en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna?, y como pregunta
especifica 3 ¢ De qué manera el monto recuperado mediante el tiempo necesario se
relaciona con la calificacion del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario

en la caja municipal, en el distrito de Tacna?.

El estudio aborda a Carrasco (2005) quién menciona que la justificacion tedrica
cientifica, incorpora el entendimiento cientifico, por lo que el trabajo sustenta el
resultado; ademas, reflexiona la importancia de abordar el conocimiento para futuras
investigaciones, y como el tema en cuestion es importante para nuestro pais, ya que,
tiene un impacto en la economia, un sistema eficaz de recuperacion de crédito puede
aumentar la liquidez de las instituciones financieras y promover la inversion y el
crecimiento econdmico; también, una gestién adecuada de la cartera de servicio
judicial puede reducir los costos asociados con los préstamos incobrables y mejorar
la confianza en el sistema financiero; también, estan estrechamente relacionadas con
la proteccion de los derechos financieros de los ciudadanos y las instituciones; dentro
de un enfoque sdlido se garantiza que se respeten los contratos financieros y se
promueva la responsabilidad financiera tanto de los prestatarios como de los
prestamistas, sumado a ello, puede contribuir a mejorar la eficiencia del sistema
judicial en el Peru, esto implica identificar posibles cuellos de botella, barreras legales
y administrativas, asi como, desarrollar estrategias para agilizar los procesos

judiciales relacionados con la recuperacion de crédito.

De tal manera que, se planteé como objetivo general: “Determinar de qué
manera la recuperacion de Créditos se relaciona con la cartera morosa judicial de la
Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024.”;

teniendo como objetivo especifico 1 “Determinar de qué manera el riesgo crediticio



relaciona la morosidad del prestatario con las acciones legales en cuanto a las
politicas de préstamos de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna”; como
objetivo especifico 2 “Determinar de qué manera la estrategia de recuperacion
mediante la negociacion se relaciona con la complejidad de los casos en cuanto al
tipo de la deuda del prestatario en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna.”, y
como objetivo especifico 3 “Determinar de qué manera el monto recuperado por el
tiempo necesario se relaciona con la calificacion del cliente en cuanto al impacto

negativo como prestatario en la caja municipal, en el distrito de Tacna.”

Es importante conocer el tema desde distintos enfoques, por lo que se planted

antecedentes nacionales e internacionales de ambas categorias.

Con respecto a la recuperacion de crédito, se tuvo a Reyna et al., (2021) en su
articulo de investigacion “La gestion financiera y su influencia en la recuperacion de
los créditos de la cooperativa de ahorro y crédito santo cristo de Bagazan sede
Chachapoyas — 2020”, donde tuvo como objetivo “Analizar como la gestién financiera
influye en la recuperacion de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santo
Cristo de Bagazan, sede Chachapoyas”, la metodologia opt6 por un enfoque
cualitativo basado en entrevistas y analisis de documentos internos de la cooperativa.
Se recopilé informacién detallada sobre las practicas de gestion financiera y las
estrategias de recuperacién de créditos. Se concluyé que, una gestion financiera
adecuada, que incluye politicas claras y estrategias efectivas de recuperacion de
créditos, mejora significativamente la tasa de recuperacion de créditos morosos en la
cooperativa, por otro lado, se destaca la importancia de la capacitacién continua del

personal en técnicas de gestion y recuperacion de créditos.

Zeballos (2022) en su tesis de maestria “Gestion de riesgo crediticio y el nivel
de morosidad en las cajas municipales de la provincia de Chupaca — 2020”, tuvo como
objetivo “analizar cémo las practicas de gestion de riesgo crediticio afectan el nivel de
morosidad en las cajas municipales de la provincia de Chupaca durante el afio 2020”,
la metodologia usada fue, de tipo cualitativa, se utilizaron técnicas de analisis
documental y entrevistas semiestructuradas con gestores y responsables de crédito
en las cajas municipales de la provincia, el estudio incluyé el anadlisis de casos
especificos para identificar patrones y practicas efectivas en la gestion del riesgo

crediticio. Se concluyd que, las practicas eficaces de gestion del riesgo, como la



evaluacion exhaustiva de los prestatarios, el monitoreo continuo y la implementacion
de estrategias preventivas, contribuyen significativamente a minimizar la morosidad y
mejorar la estabilidad financiera de las instituciones, de modo que, destaca la
importancia de adaptar las practicas de gestion a las caracteristicas especificas del

mercado local para obtener mejores resultados.

Jiménez (2018) en su tesis de maestria “Gestion del riesgo crediticio y su
repercusion en la morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Amauta Ltda de
Quillabamba, 2016”, tuvo como objetivo “evaluar cédmo la gestion del riesgo crediticio
influye en el nivel de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Amauta Ltda
en Quillabamba durante el afo 2016”, la metodologia empleada fue enfoque
cualitativo, y se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con los responsables
de la gestion de crédito de la cooperativa y se realizé un analisis documental de los
informes financieros y de gestion de riesgo de la cooperativa. Se concluyé que, el
monitoreo constante de los préstamos otorgados y la implementacién de estrategias
preventivas, fueron fundamentales para disminuir el nivel de morosidad, el estudio
resalta la necesidad de fortalecer las politicas internas de gestion de riesgo y adaptar
las estrategias a las caracteristicas del entorno local para mejorar la recuperacion de

créditos y la estabilidad financiera de la cooperativa.

Chiriani et al., (2020), en su articulo de investigacion “Gestion de las politicas
de crédito y cobranza de las MIPYMES para su sustentabilidad financiera, Asuncion,
2017”7, se tuvo como objetivo “analizar como las politicas de crédito y cobranza
afectan la sustentabilidad financiera de las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) en Asuncion, 20177, la metodologia que se uso fue en base a un enfoque
descriptivo y analitico, se tuvo en cuenta una investigacion de campo que incluye
encuestas y entrevistas a empresarios de MIPYMES. Se concluyé que, las politicas
de crédito y cobranza son importantes para la sustentabilidad financiera de las
MIPYMES, y las empresas que implementan politicas claras y eficientes en estas
areas tienden a experimentar una mejor estabilidad financiera, por lo que, se
recomienda a las MIPYMES establecer procedimientos rigurosos de evaluacion
crediticia y gestion de cobranza para minimizar riesgos financieros y mejorar su

sostenibilidad a largo plazo.



Montoya (2021), en su articulo de investigacion “Deuda de los centros de
conciliacion de los consultorios juridicos con las personas en situacion de insolvencia.
Siete anos de inactividad del procedimiento de insolvencia en escenarios
conciliatorios de practica legal”, tuvo como objetivo “examinar la deuda acumulada
por los centros de conciliacion de los consultorios juridicos con personas en situacion
de insolvencia, evaluando la inactividad del procedimiento de insolvencia durante
siete afos en contextos de conciliacion legal”, la metodologia empleada fue en base
a un enfoque cualitativo y cuantitativo, analizando datos histéricos sobre
procedimientos de insolvencia y entrevistas con expertos en practica legal, el estudio
se centr6 en el estudio de casos especificos de deuda y en la revision de la eficacia
de los mecanismos de conciliacion en la resolucién de problemas de insolvencia. Se
concluyd que, debido a falta de actividad en el procedimiento de insolvencia en los
centros de conciliacion, contribuyo a la acumulacién de deuda sin resolver, afectando
negativamente a las personas en situacion de insolvencia, por lo que es necesario
reformar y revitalizar estos procedimientos para mejorar la resolucion de casos y

proporcionar un apoyo efectivo a los deudores en situaciones de insolvencia.

Con respecto a la cartera morosa judicial, se tuvo a Lana y Pimenta (2021), en
su articulo de investigacion “Analise Econdémica Do Direito Eo Crédito Tributario Na
Recuperacgéo Judicial”, como objetivo consistio en “realizar un analisis econdmico del
derecho y del crédito tributario en el contexto de la recuperacion judicial de empresas”,
la metodologia que se uso fue, enfoque multidisciplinario mixto, método deductivo,
enfoque explicativo y descriptivo, que combina principios de la economia, el derecho
y la administracion de empresas; como resultados, realizaron un estudio exhaustivo
de la legislacién tributaria aplicable a la recuperacion judicial en Brasil, asi como un
analisis detallado de casos vy jurisprudencia relevante. Se concluyé que los créditos
tributarios juegan un papel crucial en el proceso de recuperacion judicial de empresas,
afectando significativamente su capacidad para reestructurarse y continuar operando.
Destacan la necesidad de politicas y practicas que equilibren los intereses de los
acreedores fiscales con la viabilidad econémica de las empresas en dificultades

financieras.

Espin (2020) en su articulo de investigacion, “Dafio moral por intromision

ilegitima en el derecho al honor como consecuencia de la inclusion indebida en



registros de morosos”, tuvo como objetivo “investigar los efectos del dafio moral
causado por la inclusién indebida en registros de morosos sobre el derecho al honor
de los individuos afectados”, se tuvo como metodologia, un enfoque cualitativo
juridico y empirico que incluy6 el analisis de casos jurisprudenciales relevantes, asi
como la revisidbn de normativas legales y doctrina especializada en el campo del
derecho al honor y la proteccién de datos personales. Ademas, se llevaron a cabo
entrevistas con expertos legales y se recopil6 evidencia de casos concretos de
personas afectadas por la inclusion indebida en registros de morosos, se concluyo
que, la inclusién indebida en registros de morosos puede causar un grave dafio moral
a los individuos afectados, vulnerando su derecho al honor y afectando negativamente
su reputacion personal y profesional. Destaca la importancia de una regulacion
efectiva y la aplicacion rigurosa de las normativas de proteccidon de datos personales
para prevenir estas practicas y proporcionar recursos adecuados para remediar el

dano causado.

Morales et al., (2022), en su articulo de investigacion “Effect of macroeconomic
variables on banks’delinquency rates in Mexico during COVID-19 versus the previous
period”, tuvo como objetivo “analizar como las variables macroeconomicas influyen
en los indices de morosidad de los bancos en México, evaluando las diferencias entre
el periodo de la pandemia de COVID-19 y el periodo previo”, la metodologia empleada
fue, mediante modelos de regresidn para evaluar el impacto de diversas variables
macroecondmicas, como el Producto Interno Bruto (PIB), la tasa de desempleo y la
inflacion, en los indices de morosidad de los bancos, por lo que se utilizé un enfoque
comparativo entre dos periodos: antes y durante la pandemia de COVID-19. El estudio
concluyo que, las variables macroecondmicas tienen un impacto significativo en los
indices de morosidad bancaria, y que este impacto varia notablemente entre los
periodos analizados, en ese entonces, durante la pandemia, la morosidad aumento
debido a la recesién econdmica y el aumento del desempleo, mientras que, en el
periodo previo, la estabilidad econdmica contribuyé a mantener bajos niveles de

morosidad.

Periche et al., (2020), en su articulo de investigacion “La morosidad ante un
confinamiento del Covid-19 en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, Peru”, tuvo

como objetivo “Describir la evolucion de la morosidad en la Caja Rural de Ahorro y



Crédito Raiz durante el confinamiento por la pandemia de Covid-19”, la metodologia
empleada fue un disefio no experimental con un enfoque cuantitativo y descriptivo. La
poblacién del estudio estuvo compuesta por 44 agencias y oficinas distribuidas a nivel
nacional, y se utiliz6 una guia de analisis documental para la recoleccion de datos.
Se concluy6 que, el aumento de la morosidad durante el periodo analizado se debid
al incumplimiento de pagos crediticios en los primeros 30 y 60 dias, provocado por el
déficit adquisitivo y problemas coyunturales de los clientes, exacerbados por la

pandemia, que ha afectado econémicamente a la mayoria de los peruanos.

Hinostroza (2021), en su articulo de investigacion “Gestion crediticia y la
morosidad del Banco Pichincha del Peru, periodo 2019”, tuvo como obijetivo “analizar
la relacion entre la gestion crediticia y los niveles de morosidad en el Banco Pichincha
del Peru durante el afio 2019”, la metodologia que se uso fue en base a un analisis
descriptivo y comparativo de las cifras de morosidad antes y después de la
implementacion de ciertas politicas crediticias. Se concluyd que, una gestién crediticia
eficaz, caracterizada por un analisis riguroso del riesgo crediticio y un control
adecuado de los créditos otorgados, puede reducir significativamente los niveles de
morosidad en el Banco Pichincha, de manera que, subrayan la importancia de ajustar
las politicas de crédito en funcion de los cambios en el entorno econémico y las
caracteristicas de los clientes para mantener una cartera de préstamos saludable y

minimizar el riesgo de impago.
Para definir la recuperacion de créditos, Morales y Morales comentan que:

La optimizacién de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que
utilizan las empresas para recuperar el dinero de una manera eficaz y
economica. Implica la identificacion de quiénes son los clientes que deben
dinero y determinan la mejor forma de acercarse a ellos. (Morales y Morales,
2020, p.20).

En relacion a ello, se tiene como sub categorias lo siguiente:

Riesgo crediticio, e Hilscher y Wilson (2015) mencionan que, “Las
calificaciones crediticias son medidas inexactas de la probabilidad bruta de

incumplimiento, pero proporcionan informacién relevante sobre la exposicion a
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variaciones comunes en la probabilidad de incumplimiento ("beta de

incumplimiento")”.

Estrategia de recuperacion, y Wang (2010) establece como a partir de “Las
agencias de asesoramiento crediticio pueden ayudar a los consumidores a superar
las dificultades financieras y recuperar su bienestar brindandoles apoyo vy

herramientas para superar la vulnerabilidad en diversos ambitos de la vida”.

Monto de recuperacion, al respecto Osipova y Gavrilenko (2020) lo relacionan
con los “procedimientos de recuperacion financiera que pueden ayudar a los bancos
comerciales a evitar la quiebra y reanudar sus actividades bancarias, proporcionando

una hoja de ruta de recuperacion econémica gradual”.
Para definir la cartera morosa judicial, Mosso y Lépez comentan que:

Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades
financieras u otro acreedor. Representa un alto nivel de riesgo financiero para
las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se
requieren de mayores recursos adicionales para recuperar dichos créditos.
(Mosso y Lopez, 2020, p.23)

En relacion a ello, se tiene como sub categorias lo siguiente:

Acciones legales, y Putera (2019) hace referencia a que “Los bancos pueden
emprender acciones legales contra la revocacion del convenio de liquidacion del
deudor, como solicitar la liquidacién del crédito, hacer una novacién o concedérselo

siempre que las cuotas se paguen regularmente”.

Complejidad de casos, y kagan et al. (1984) lo exhibe como litigios en materia
de cobro de deudas que “se han vuelto mas costosos debido a la racionalizacion
juridica, el aumento de los costos y la estabilizacion sistémica, o que hace que las
alternativas no litigiosas sean mas atractivas tanto para los acreedores como para los

deudores”.

Calificacion del cliente, y Chen et al., (2018) lo determina en base a que “Los
métodos actuales de evaluacion crediticia de los bancos necesitan mejoras,

centrandose en el caracter del cliente, su capacidad, su capacidad financiera y sus
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garantias, para garantizar aprobaciones de préstamos mas rapidas y una mejor

gestion de riesgos”.

Por otro lado, una teoria establecida en cuanto a la categoria 1, es la
dependencia de las condiciones de crédito, que hace referencia a que la recuperacion
econdmica después de una crisis financiera puede ser significativamente afectada por
las condiciones de crédito, y con respecto al autor Coricelli y Roland (2011) la falta de
recuperacion de los flujos de crédito puede ralentizar la recuperacién econdémica,
aunque la falta de recuperacion del stock de crédito no necesariamente impide el
crecimiento, de manera que, esto sugiere que la disponibilidad de crédito nuevo es
mas crucial para la recuperaciéon que la restauracién de los niveles de crédito

anteriores a la crisis.

Sumado a esto, una teoria que se relaciona a la categoria 2, es la Equidad en
Aristoteles de Magoja (2022) quien argumenta que, aunque la equidad permite cierta
discrecionalidad judicial, esta debe ser ejercida dentro de los limites del marco legal
establecido, evitando innovaciones excesivas que podrian comprometer la justicia y

la racionalidad del sistema juridico.

Por consiguiente, se planted la hipdtesis genera: Existe una relacion
significativa entre la recuperacién de créditos y la cartera morosa judicial de la Caja
Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024; teniendo
como hipdtesis especifica 1: Existe una relacion significativa entre el riesgo crediticio
referente a la morosidad y las acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos
de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna; como hipétesis especifica 2: Existe
una relacion significativa entre la estrategia de recuperacion mediante la negociacion
y la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda del prestatario en la caja
municipal de ahorro y crédito de Tacna; y como hipdtesis especifica 3: Existe una
relacion significativa entre el monto recuperado mediante el tiempo necesario y la
calificacién del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario en la caja

municipal, en el distrito de Tacna.
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Il. METODOLOGIA

De acuerdo a lo planteado, la investigacion fue de tipo basica, ya que buscoé generar
conocimiento basado en la realidad, conllevando a una praxis significativa sobre en
coémo se llevd a cabo la recuperacion de créditos y como se gestiona la cartera morosa
judicial con el objetivo de identificar mejoras, y desafios en estos procesos,
Hernandez et al., (2018) lo menciona como el entendimiento de nuevas teorias en su

contexto natural y social en profundidad.

Por otro lado, se tuvo un disefio no experimental, ya que el estudio se abordd desde
la perspectiva del fendmeno y el ambito tedrico narrativo en su contexto natural sin
modificar ninguna categoria, ya que busco analizar el nivel de relacion que tiene la

recuperacion de créditos y la cartera morosa judicial.

El corte fue transversal, lo cual busco capturar el evento de estudio en un determinado
momento, en relacion con ambas categorias, implicando recopilar datos en un
momento especifico y analizarlos para comprender el estado actual de estos
procesos; sumado a ello, el enfoque de estudié fue completamente mixto, pues
integra métodos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o en una serie de
estudios, con el fin de obtener una comprensién mas completa del problema de
investigacion (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p.
759); es asi que la parte cuantitativa de esta investigacion se centraria en comprender
en profundidad las experiencias, percepciones y significados asociados con estos
procesos, este enfoque busco capturar la complejidad y la riqueza de las experiencias
humanas involucradas en la recuperacion de créditos y el manejo de la cartera
morosa judicial, asi como explorar los factores contextuales que contribuyen, Cortés
e Iglesias (2004) mencionan que este enfoque se caracteriza por su flexibilidad ya
que le permite al investigador adaptarse a una naturaleza cambiante del estudio;
conforme a lo mencionado, el nivel fue descriptivo y se enfocd en describir y
caracterizar de manera sistematica los aspectos relevantes, este enfoque busca
proporcionar una imagen clara y detallada de como se lleva a cabo el fenémeno de

estudio.
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Variable 1 — Definicién conceptual: Recuperacion de créditos.

La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que
utilizan las empresas para recuperar el dinero de una manera eficaz y
econdmica. Implica la identificacién de quiénes son los clientes que deben
dinero y determinan la mejor forma de acercarse a ellos. Morales Y Morales
(2020).

Variable 1 — Definicion operacional: Recuperacion de créditos.

La siguiente variable de enfoque mixto, se operacionalizd6 por medio de tres
dimensiones, las cuales son, Riesgo crediticio, Estrategias de recuperacion, y monto
de recuperacién; a su vez se disgregan en indicadores e items, todo lo mencionado

permitié establecer la variable. (Ver Tabla — 6)
Variable 2 — Definicién conceptual: Cartera Morosa judicial

Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades
financieras u otro acreedor. Representa un alto nivel de riesgo financiero para
las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se
requieren de mayores recursos adicionales para recuperar dichos créditos.
Mosso y Lépez (2020).

Variable 2 — Definicion operacional: Cartera Morosa judicial

La siguiente variable de enfoque mixto, se operacionalizd por medio de tres
dimensiones, las cuales son, Acciones legales, complejidad de casos y calificacion
del cliente; a su vez se disgregan en indicadores e items, todo lo mencionado permitio

establecer la variable. (Ver Tabla — 6)

Tomando como base principal a Carrasco Diaz (2005) el universo de la
poblacién, sera conformado por personal que labora dentro de la Caja municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna, los participantes estaran conformados por 26 analistas
preseleccionados dentro de la caja, segun como lo menciona (Goyzueta, 2024), unico
dato brindado por el area de Recursos Humanos, a través de la asistente social de
“Caja Tacna” (Ver Figura — 3,4) tomando como criterios de inclusion a todo aquel que

haya trabajado de a partir de un afio en adelante, y como criterios de exclusion, a todo
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aquel trabajador que este menos de un afo en la caja municipal de ahorro y crédito;
ademas, se usara el método de muestreo no probabilistico e intencionado siendo el
investigador parte de la seleccidn del proceso; por otro lado, el escenario de estudio
se desarrolla en la ciudad de Tacna, Peru; la agencia en cuestion se encuentra por la
via principal 2 de mayo con la calle Francisco Lazo, siendo el caso de estudio en la

Agencia San Martin. (Ver Figura — 5)

La técnica usada ha sido en funcién de la Encuesta, y estuvo acompanado del
instrumento del cuestionario; entonces, para determinar las preguntas, se hizo en un
inicio el banco de preguntas por categoria; despues, se realizo la recoleccion de datos
por el aplicativo de Google forms y se aplicé a la poblacion asignada para un mejor

desarrollo de la investigacion. (Ver Figura — 6,7)

El método de analisis de datos se dio por medio de la codificacidon de datos en
el programa ATLAS.ti 9, para ello, se analizé el resultado final de instrumento del
cuestionario, y en relacién a ello, se tomé en cuenta a los antecedentes planteados,
para un mejor desenvolvimiento hacia la red semantica y cédigos establecidos, a ello,
es responsabilidad del autor el manejo del sistema para la mejora del proyecto de
investigacion. La validacion fue mediante el juicio de expertos y el “V-AIKEN” (Ver
Figura — 8 al 25; Tabla — 8 al 10); y la confiabilidad a través del “TEST Y RETEST” a
10 personas (Ver Figura — 26, 27; Tabla — 11 al 13).

Es fundamental destacar que la investigacion respetd los principales aspectos
éticos, lo cual es crucial para garantizar la integridad y el bienestar de todas las
personas involucradas en el estudio. Primero, el respeto por la autonomia de los
participantes: Es fundamental obtener el consentimiento informado de todas las
personas que participen en el estudio. Segundo, Confidencialidad y privacidad de los
datos: Se deben tomar medidas para proteger la privacidad y confidencialidad de la
informacion de los participantes. Tercero, No maleficencia: Se debe evitar cualquier
dafio o perjuicio a los participantes y otras partes interesadas en el estudio. Cuarto y
ultimo, Transparencia y honestidad: Se debe proporcionar informacion clara y precisa

sobre el propdsito, los métodos y los resultados del estudio
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Ml RESULTADOS
3.1. Encuesta en Google Forms

Conforme a los objetivos proyectados en la investigacion, se realizo la encuesta de
manera virtual a 30 participantes, se excluy6 a 4 personas debido a que no cumplian
con los criterios establecidos, teniendo un total de 26 encuestados, formado por
analistas de crédito de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna. (Ver Figura —
28; Tabla - 1,14)

Tabla 1.

Tipo de participante en la poblacion

TIPO DE POBLACION PARTICIPANTE

iTEM CONCLUSION
Dentro de nuestra poblacion, se determiné que un 73.1%
SEXO correspondia a mujeres, y el 20.9% correspondia a
hombres.

Se determind el rango de edad a partir de 18 afos, siendo

EDAD la edad minima de 25 afos, y la edad maxima, de 54 afos.
. , ) o
GRADO DE E.L nlvel. superior varia entroe un 96.2A> 'de.personas. con
2 nivel universitario, y un 3.8% de nivel técnico superior, y

INSTRUCCION o : :

0% de nivel secundario.

La poblacién seleccionada de analistas de crédito,
TIEMPO menciona que llevan varios afos ya trabajando; los afios
TRABAJANDO d y janco,

varian entre minimo 4 afios y maximo de 24 afios

Nota. Elaborado por el autor

Por consiguiente, se presenta los resultados generales de la encuesta de 18
preguntas, establecida a 26 unidades de analisis, dando como respuesta segun

objetivo que:
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= Objetivo General

Determinar de qué manera recuperacién de créditos se relaciona con la cartera

morosa judicial de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito
de Tacna, Tacna, 2024. (Ver Tabla — 2)

Tabla 2.

Resumen del resultado de la encuesta— O.G.

iTEM

INTERPRETACION

RESPUESTAS

%

RESULTADO DE OBJETIVO GENERAL

Segun los analistas de crédito, concluyeron
satisfechos al comprender y gestionar los
intereses asociados a las transacciones
financieras, ya que es fundamental para
mitigar el riesgo crediticio.

Satisfecho

S57.7

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que, la
institucion fomenta el desarrollo profesional
continuo para mantenerse actualizado sobre
los cambios en las leyes y regulaciones
financieras pertinentes.

Satisfecho

42.3

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, la
institucion proporciona capacitacion
especifica sobre técnicas para mejorar la tasa
de recuperacibn a los empleados
involucrados en este proceso.

Neutral

30.8

12

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que,
Influye el sistema judicial en los resultados de
las acciones legales iniciadas por su
institucion.

Satisfecho

38.5

15

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que,
existen rangos de saldo capital mas
complejos de gestionar y son reportados.

Satisfecho

42.3

17

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran totalmente satisfechos, ya
que, es prioridad evaluar el historial crediticio
de un cliente para determinar su calificaciéon
crediticia.

Totalmente
Satisfecho

46.2

Nota. Elaborado por el autor
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Tabla 3.

Objetivo Especifico 1

Resumen del resultado de la encuesta— O.E.1

Determinar de qué manera el riesgo crediticio referente a la morosidad del
prestatario se relaciona con las acciones legales en cuanto a las politicas de

préstamos de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna. (Ver Tabla — 3)

iTEM

INTERPRETACION

RESPUESTAS %

RESULTADO DE OBJETIVO ESPECIFICO 1

Segun los analistas de crédito, aludieron
satisfechos que el prestatario considera su
endeudamiento manejable, indicando un
bajo riesgo crediticio.

Satisfecho 42.3

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar totalmente satisfechos en relacion a
que, la morosidad es un factor critico en la
evaluacion del riesgo crediticio de una
institucion financiera.

10

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, las
politicas de préstamo actuales estan
adecuadamente disefiadas para minimizar
los riesgos legales.

Totalmente
Satisfecho 53.8
Neutral 50

1

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos con respecto
a que, existen mecanismos para evaluar y
mejorar continuamente las estrategias de
cooperacién del deudor durante las acciones
legales.

Satisfecho 38.5

Nota. Elaborado por el autor
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= Objetivo Especifico 2

Determinar de qué manera la estrategia de recuperacion mediante la
negociacion se relaciona con la complejidad de los casos en cuanto al tipo de
la deuda del prestatario en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna. (Ver
Tabla — 4)

Tabla 4.

Resumen del resultado de la encuesta— O.E.2

iTEM INTERPRETACION RESPUESTAS %
RESULTADO DE OBJETIVO ESPECIFICO 2

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, la
4 Institucidn aplica relaciones afectivas con los Neutral 38.5
deudores durante el proceso de negociacion
de la recuperacion.

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que, la
6 Institucion fomenta el desarrollo profesional Satisfecho 38.5
continuo para mejorar las habilidades y
resultados en la recuperacion de créditos.

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, se
13 emplean mecanismos para evaluar y Neutral 38.5
mejorar continuamente la gestion de
reclamos en casos complejos.

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, los tipos
de deuda que se consideran mas complejos
de gestionar son evaluados con prontitud.

14 Neutral 42.3

Nota. Elaborado por el autor
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= Objetivo Especifico 3

Determinar de qué manera el monto recuperado mediante el tiempo necesario

se relaciona con la calificacion del cliente en cuanto al impacto negativo como

prestatario en la caja municipal, en el distrito de Tacna. (Ver Tabla — 5)

Tabla 5.

Resumen del resultado de la encuesta— O.E.3

iTEM

INTERPRETACION

RESPUESTAS

%

RESULTADO DE OBJETIVO ESPECIFICO 3

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que, la
Institucién fomenta el desarrollo profesional
continuo para mejorar las habilidades y
resultados en la gestion de tiempos de
recuperacion.

Satisfecho

30.8

Segun los analistas de crédito, concluyeron
que se encuentran satisfechos, ya que, la
institucion proporciona capacitaciéon
especifica sobre técnicas para gestionar
eficazmente los costos de recuperacion a los
empleados involucrados en este proceso.

Satisfecho

34.6

16

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar satisfechos ya que, se realizan analisis
periodicos para identificar areas de mejora y
optimizar las estrategias de gestion del
récord de pagos.

Satisfecho

34.6

18

Segun los analistas de crédito, concluyeron
estar neutrales con respecto a que, se
realizan analisis periddicos para identificar
areas de mejora y optimizar las estrategias
de gestion del impacto negativo en las
calificaciones del cliente.

Neutral

38.5

Nota. Elaborado por el autor

3.2. Interpretacién del mapa semantico en Atlas ti.9.

Por consiguiente, (Ver Figura — 29 al 34)

3.3. Resultados descriptivos:
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En esta seccion de la investigacion se proceso los datos recopilados de las
encuestas hechas en la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna sobre la
Recuperacion del crédito y Cartera morosa judicial, hallandose los siguientes

resultados.

Tabla 6

Tabla de frecuencias de la variable Recuperacion del crédito y sus dimensiones.

Unidad de analisis Niveles N %
Variable 1
Recuperacion del crédito Bajo 2 7.7%
Medio 15 57.7%
Alto 9 34.6%
total 26 100.0%
Dimensiones
Riesgo crediticio Bajo 0 0.0%
Medio 10 38.5%
Alto 16 61.5%
total 26 100.0%
Estrategia de recuperacion Bajo 7 26.9%
Medio 14 53.8%
Alto 5 19.2%
total 26 100.0%
Monto de recuperacion Bajo 9 34.6%
Medio 10 38.5%
Alto 7 26.9%
total 26 100.0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en IBM SPSS Estatistics V.27

En la tabla 6 se describen los resultados de la variable Recuperacion del
crédito de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna de forma descriptiva,
tomando en cuenta un total de 26 empleados, donde el 34.6% manifiesta que existe
un nivel alto de Recuperacién del crédito; de igual forma se presentan los resultados
obtenidos de la dimension Riesgo crediticio que obtuvo un 61.5% en el nivel alto muy
por encima de las otras dimensiones de Estrategia de recuperacion y Monto de
recuperacion que obtuvieron un 19.2% y 26.9% respectivamente en el nivel alto,
indicando que ambas dimension tienen un menor campo de accion dentro de la Caja

Municipal.
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Tabla 7

Tabla de frecuencias de la variable Cartera morosa judicial y sus dimensiones.

Unidad de analisis Niveles N %
Variable 2
Cartera morosa judicial Bajo 0 0.0%
Medio 17 65.4%
Alto 9 34.6%
total 26 100.0%
Dimensiones
Acciones legales Bajo 3 11.5%
Medio 14 53.8%
Alto 9 34.6%
total 26 100.0%
Complejidad de casos Bajo 3 11.5%
Medio 15 57.7%
Alto 8 30.8%
total 26 100.0%
Clasificacion del cliente Bajo 2 7.7%
Medio 15 57.7%
Alto 9 34.6%
total 26 100.0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en IBM SPSS Estatistics V.27

En la tabla 6 se describen los resultados de la variable Cartera morosa judicial
de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna de forma descriptiva, tomando en
cuenta un total de 26 empleados, donde el 34.6% manifiesta que existe un nivel alto
de Cartera morosa judicial; de igual forma se presentan los resultados obtenidos de
las dimensiones Acciones legales y Clasificacion del cliente que obtuvieron un 34.6%
en el nivel alto muy por encima de la dimensién de Complejidad de casos que obtuvo
un 30.8% en el nivel alto, indicando que esta dimensién tiene un menor campo de

accion dentro de la Caja Municipal.

El objetivo general planteado en la investigacién fue: “Determinar de qué
manera la recuperacion de Créditos se relaciona con la cartera morosa judicial de la

Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024.”
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Tabla 8

Tabla cruzada de las variables: Recuperacion del crédito y Cartera morosa judicial.

Cartera morosa judicial

_ . Total
Bajo Medio
. Recuento 24 1 25
Bajo
B o % del total 92,3% 3,8% 96,2%
Recuperacion del crédito
~ Recuento 0 1 1
Medio
% del total 0,0% 3,8% 3,8%
Recuento 24 2 26
Total
% del total 92,3% 7,7%  100,0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en el software IBM SPSS Estatistics V.27

La tabla 8 evidencia que, de los 26 empleados, 25 sostuvieron que es de un

nivel bajo la Recuperacién del crédito y solo 1 afirmé que esta en un nivel medio.

Asimismo, de los 25 que indicaron que la Recuperacion del crédito tiene nivel medio,

24 afirmaron que tienen un nivel bajo en Cartera morosa judicial; de la misma forma

solo 1 empleado indicé que hay un nivel medio en Recuperacion del crédito y en

Cartera morosa judicial.

Asi también, el objetivo especifico 1 planteado en la investigacion fue:

“‘Determinar de qué manera el riesgo crediticio relaciona la morosidad del prestatario

con las acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos de la caja municipal

de ahorro y crédito de Tacna”.
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Tabla 9

Tabla cruzada de las dimensiones: Riesgo crediticio y Acciones legales.

Acciones legales

Total
Bajo Medio Alto
~ Recuento 1 7 2 10
Medio
. o % del total 3,8% 26,9% 7,7% 38,5%
Riesgo crediticio
Recuento 2 7 7 16
Alto
% del total 7,7% 26,9% 26,9% 61,5%
Recuento 3 14 9 26
Total
% del total 11,5% 53,8% 34,6% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en el software IBM SPSS Estatistics V.27

La tabla 9 muestra que, de los 26 empleados, solo 10 afirmaron que es de un

nivel medio y 16 afirmaron que es un nivel medio en Riesgo crediticio. Asimismo, de

los 10 que indicaron que el Riesgo crediticio tiene nivel medio, 2 afirmaron que tienen

un nivel alto en Acciones legales; de la misma forma, de los 16 colaboradores que

indicaron que hay un nivel alto en Riesgo crediticio, un grupo de 7 personas

sostuvieron que las Acciones legales estan en un nivel medio, mientras que otro grupo

de 7 empleados sostuvieron que la misma dimension esta en un nivel alto.

Del mismo modo, el objetivo especifico 2 planteado en la investigacion fue:

“‘Determinar de qué manera la estrategia de recuperacion mediante la negociacion se

relaciona con la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda del prestatario

en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna”.

Tabla 10

Tabla cruzada Estrategia de recuperacion y Complejidad de casos.
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Complejidad de casos

Total
Bajo Medio Alto
Recuento 2 5 0 7
Bajo o
1o % ael 77% 192%  0,0%  26.9%
total
. Recuento 1 10 3 14
Estrategia de ,
e Medio ¢ del
recuperacion total 3,8% 38,5% 11,5% 53,8%
Recuento 0 0 5 5
Alto 0
Yo del 00%  00% 192%  19.2%
total
Recuento 3 15 8 26
Total 0
tﬁtglel 11,5% 57,7% 30,8% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en el software IBM SPSS Estatistics V.27

La tabla 10 muestra que, de los 26 empleados; dentro de la dimension
Estrategia de recuperacion 7 sostuvieron que es de un nivel bajo, 14 afirmaron que
es de un nivel medio y 5 que es de un nivel alto. Asimismo, de los 7 que indicaron que
la Estrategia de recuperacion es de un nivel bajo, 2 sostuvieron que es de un nivel
bajo y 5 que es de un nivel medio en Complejidad de casos; de la misma forma, de
los 14 empleados que indicaron que hay un nivel medio en Estrategia de
recuperacion, 1 indica que es de un nivel bajo, 10 sostienen que es de un nivel medio
y 3 afirman que es un nivel alto en Complejidad de casos. Finalmente, los mismos 5
empleados que indicaron que es de un nivel alto en Estrategia de recuperacion,

también indican que es de un nivel alto en Complejidad de casos.

Finalmente, el objetivo especifico 3 planteado en la investigacion fue:
“‘Determinar de qué manera el monto recuperado por el tiempo necesario se relaciona
con la calificacién del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario en la

caja municipal, en el distrito de Tacna.”
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Tabla 11

Tabla cruzada Monto de recuperacion y Clasificacion del cliente.

Clasificacion del cliente

Total
Bajo Medio Alto

. Recuento 2 7 0 9

Bajo
% del total 7,7% 26,9% 0,0% 34,6%
Monto de Recuento 0 8 2 10

e Medio

recuperacion % del total 0,0% 30,8% 7,7% 38,5%
Recuento 0 0 7 7

Alto
% del total 0,0% 0,0% 26,9% 26,9%
Recuento 2 15 9 26

Total

% del total 7,7% 57,7% 34,6% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, Procesado en el software IBM SPSS Estatistics V.27

La tabla 11 evidencia que, de los 26 empleados; dentro de la dimension Monto

de recuperacion 9 sostuvieron que es de un nivel bajo, 10 afirmaron que es de un

nivel medio y 7 que es de un nivel alto. Asimismo, de los 9 que indicaron que el Monto

de recuperacién es de un nivel bajo, 2 afirmaron que es de un nivel bajoy 7 que es

de un nivel medio en Clasificaciéon del cliente; de la misma forma, de los 10 empleados

que indicaron un nivel medio en Monto de recuperacion, 8 afirman que es de un nivel

medio y 2 que es de un nivel alto en Clasificacion del cliente. Finalmente, los mismos

7 empleados que indicaron que es de un nivel alto en Monto de recuperacion, también

indican que es de un nivel alto en Clasificacion del cliente.

3.4. Resultados inferenciales:

Prueba de Normalidad:

Tabla 12

Pruebas de normalidad
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Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico g Sig.

Recuperacion del crédito 137 26,200 979 26 861

Cartera morosa judicial ,225 26 ,002 ,921 26 1,048

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

Kolmogorov-Smirnov?

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los datos fueron analizados con la prueba de Shapiro-Wilk, debido a que la
muestra es menor a 50, se evidencio que las variables no presentan una distribucién
normal (no paramétrica), pues el p-valor (Sig.) es < a (0.05), dicho valor hallado
permitié determinar a la prueba de Rho de Spearman como la indicada para medir la

correlacion de las variables investigadas mediante las pruebas de hipotesis.

Tabla 13

Escala de valores del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a2 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Prueba de hipétesis general:
Formulacion de hipétesis estadistica:

Ho: No existe una relacién significativa entre la recuperacion de créditos y la cartera
morosa judicial de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna,
Tacna, 2024.

H1: Existe una relacion significativa entre la recuperaciéon de créditos y la cartera
morosa judicial de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna,
Tacna, 2024.

Regla de decision:
Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho
Si P_valor =2 0.05, no se acepta Ho

Tabla 14

Correlacion entre las variables: Recuperacion de créditos y Cartera morosa judicial.

Recuperacio Cartera
n del crédito morosa
judicial
Coeficiente de 1,000 877"
Recuperacion correlacion
del crédito Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 26 26
Spearman Coeficiente de 877" 1,000
Cartera correlacion
morosa Sig. (bilateral) .000
Ldicial
judicia N o6 ”

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

Siendo el coeficiente de correlacion de Spearman 0.877 (Tabla 14), y de
acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacién, se infiere una
Correlacién positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el cual
es menor que 0.05, se niega la hipotesis nula (Ho) y de determina que existe una
relacion significativa entre la recuperacion de créditos y la cartera morosa judicial de

la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024.
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Prueba de hipétesis especifica 1:
Formulacion de hipétesis estadistica:

Ho: No existe una relacién significativa entre el riesgo crediticio referente a la
morosidad y las acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos de la caja

municipal de ahorro y crédito de Tacna.

H1: Existe una relacion significativa entre el riesgo crediticio referente a la morosidad
y las acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos de la caja municipal de

ahorro y crédito de Tacna.

Regla de decision:

Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho
Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 15

Correlacion entre las dimensiones: Riesgo crediticio y Acciones legales.

Riesgo Acciones

crediticio legales

Coeflc:le.n,te de 1,000 354
Riesgo correlacion

crediticio  Sig. (bilateral) : ,076

Rho de N 26 26

Spearman Coef|C|e.n’te de 354 1,000
Acciones correlacion

legales Sig. (bilateral) ,076
N 26 26

Encontrando que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.354 (Tabla
15), y de acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacion, se infiere
una Correlacion positiva baja. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.076,
el cual es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se concluye que no
existe una relacion significativa entre el riesgo crediticio referente a la morosidad y las
acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos de la caja municipal de ahorro

y crédito de Tacna.
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Prueba de hipétesis especifica 2:
Formulacion de hipétesis estadistica:

Ho: No existe una relacion significativa entre la estrategia de recuperacion mediante
la negociacion y la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda del

prestatario en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna.

H1: Existe una relacién significativa entre la estrategia de recuperacién mediante la
negociacion y la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda del prestatario

en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna.
Regla de decision:
Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 16
Correlacion entre las dimensiones: Estrategia de recuperacion y Complejidad de los
casos
Estrategia de Complejidad
recuperacion de casos
. Coeficiente de 1,000 782"
Estrategia  oorelacion
de _ Sig. (bilateral) . 000
recuperacion
Rho de P ! N 26 26
Spearman Coeficiente de 782" 1,000
Complejidad correlacion
de casos Slg (bilateral) ,000 .
N 26 26

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

Dado que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.782 (Tabla x4), y de
acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacion, se infiere una
Correlacion positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el cual
es menor que 0.05, se niega la hipotesis nula (Ho) y se concluye que existe una
relacion significativa entre la estrategia de recuperacion mediante la negociacion y la
complejidad de los casos en cuanto al tipo de la deuda del prestatario en la caja

municipal de ahorro y crédito de Tacna.
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Prueba de hipétesis especifica 3:
Formulacion de hipétesis estadistica:

Ho: No existe una relacion significativa entre el monto recuperado mediante el tiempo
necesario y la calificacion del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario

en la caja municipal, en el distrito de Tacna.

H1: Existe una relacién significativa entre el monto recuperado mediante el tiempo
necesario y la calificacion del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario

en la caja municipal, en el distrito de Tacna.
Regla de decision:

Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor =2 0.05, no se acepta Ho

Tabla 17

Correlacion entre las dimensiones: Monto recuperado y Calificacion del cliente.

Monto de Clasificacion

recuperacion del cliente
Coef|0|e.nlte de 1,000 795"
Monto de correlacion
recuperacion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 26 26
Spearman Coef|0|e.n’te de 795" 1.000
Clasificacion ~ correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 )
N 26 26

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

Siendo el coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.795 (Tabla x4), y
de acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacion, se infiere una
Correlacion positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el cual
es menor que 0.05, se niega la hipotesis nula (Ho) y se concluye que existe una
relacion significativa entre el monto recuperado mediante el tiempo necesario y la
calificacion del cliente en cuanto al impacto negativo como prestatario en la caja

municipal, en el distrito de Tacna.
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IV. DISCUSION

Un papel muy importante para el Perq, lo cumple la caja municipal de ahorro y crédito
de Tacna, y como institucion microfinanciera, no ha sido ajena a desafios;
recapitulando la investigacion, la recuperacion de crédito implicaba un conjunto de
estrategias y acciones destinadas a asegurar el retorno de los fondos prestados,
mientras que la gestion de la cartera morosa judicial abarcaba los procedimientos
legales necesarios para recuperar los créditos en mora a través de la via judicial; es
por ello que, en los Ultimos afios, la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna habia
enfrentado un incremento en los niveles de morosidad, lo que generé una
preocupacion significativa respecto a la salud financiera de la institucion, este
escenario motivo a la entidad a implementar mecanismos mas efectivos y eficientes
para la recuperacion de créditos y la gestién de su cartera morosa, y se adoptaron
diversas medidas, desde la reestructuracion de deudas hasta la judicializacién de
aquellos créditos considerados irrecuperables por medios ordinarios. El estudio
abarca “Determinar de qué manera recuperacion de Créditos se relaciona con la
cartera morosa judicial de la Caja Municipal de ahorro y crédito de Tacna, del distrito
de Tacna, Tacna, 2024”.

Para ello, se considero la perspectiva de los analistas de crédito, y se realizo
el instrumento final a 26 personas, siendo su criterio el principal para esta
investigacion; en cuanto a las preguntas que responden el objetivo general de estudio,
mencionan primero que; en su mayoria se sienten neutrales, con respecto a que la
institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para mejorar la tasa de
recuperacion a los empleados involucrados en este proceso (item 8); mencionan
segundo que, estan satisfechos, al comprender y gestionar los intereses asociados a
las transacciones financieras, ya que es fundamental para mitigar el riesgo crediticio
(item 2), ademas, la institucién fomenta el desarrollo profesional continuo para
mantenerse actualizado sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras
pertinentes (item 5), e influye el sistema judicial en los resultados de las acciones
legales iniciadas por su institucién (item 12), también, existen rangos de saldo capital
mas complejos de gestionar y son reportados (item 15); mencionan tercero que, estan
totalmente satisfechos, ya que, es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente
para determinar su calificacion crediticia (item 17); a raiz de lo mencionado se bifurca

la informacidén con lo codificado en el atlas ti9., junto a los antecedentes, ya que parte
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como la recuperacién de crédito por medio de la cartera morosa judicial generan un

vinculo positivo y negativo en simultaneo.

En la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, la cartera morosa judicial es
considerada la mas pesada, especialmente debido a la reciente proliferacion de
préstamos sin garantia, por lo que, se establecia un umbral para otorgar créditos; sin
embargo, ultimamente se optd a realizar préstamos sin garantia, y solo con la firma
del cliente, ello, no solo acumulaba la cartera vencida, sino también la cartera judicial,
a lo que, se considera que cuando un crédito permanece vencido por 121 dias, pasa
a formar parte de la cartera judicial, segun la Superintendencia de Banca, Seguros
(SBS).

Reyna et al. (2021), en su investigacién analizaron como una gestion financiera
sélida influia positivamente en la recuperacion de créditos, de modo que, encontraron
que la implementacion de estrategias financieras adecuadas, como la evaluacion
rigurosa de la capacidad de pago de los prestatarios y el seguimiento continuo de los
préstamos, contribuyo significativamente a la disminuciéon de la morosidad, por lo que
una gestidn financiera eficiente no solo mejoro la recuperacion de créditos, sino que
también fortalecié la confianza de los socios en la cooperativa, promoviendo una
cultura de cumplimiento y responsabilidad financiera. Ademas, Periche et al. (2020),
en su investigacion destacaron la importancia de la gestion de crisis y la adaptacion
a situaciones excepcionales, es decir, durante el confinamiento por la pandemia de
Covid-19, la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz implementé medidas financieras
flexibles para apoyar a sus clientes, lo que resultdé en una disminucion de la
morosidad, los autores argumentaron que la capacidad de la institucion para
adaptarse rapidamente a las circunstancias adversas y brindar soluciones
personalizadas a los prestatarios fue trascendental para la recuperacion de créditos

durante la crisis.

Sin embargo, Jiménez (2018), sefiald las limitaciones y efectos negativos de la
recuperacion de crédito por via judicial, ya que, los altos costos asociados a los
procedimientos legales y el tiempo prolongado que estos pueden tomar desventajas
significativas para las instituciones financieras, por lo que, argumenté que la
judicializacion de los créditos en mora podria deteriorar las relaciones con los clientes,

afectando negativamente la reputacion de la cooperativa y la confianza de los socios.
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Ademas, Hinostroza (2021), recalcé que la recuperacion judicial de créditos no
siempre garantiza la recuperacion total de los fondos prestados, en muchos casos,
los deudores no cuentan con suficientes activos para cubrir sus deudas, lo que resulta
en una recuperacion parcial o nula de los créditos, el autor destacé que la
recuperacion de crédito a través de la via judicial puede tener un impacto negativo en
el bienestar psicoldgico y social de los deudores, planteando cuestionamientos éticos

sobre esta practica.

Ademas, Coricelli y Roland (2011) en cuanto a la teoria de la dependencia de
las condiciones de crédito, destacaba la importancia de mantener un flujo continuo de
crédito disponible para facilitar la recuperacién econémica, Por otro lado, Magoja
(2022) menciona la teoria de la equidad en Aristételes, lo cual proporcionaba un
marco ético y legal para la gestion de la cartera morosa judicial. Entonces se
considera que, mientras la dependencia de las condiciones de crédito subrayaba la
necesidad de mantener un flujo de crédito saludable para la recuperacién econémica,
la teoria de la equidad en Aristoteles enfatizaba la importancia de la justicia y la
coherencia en los procedimientos judiciales de recuperacién de crédito. Ambas
teorias ofrecen perspectivas complementarias que podian guiar a las instituciones
financieras y a los responsables politicos en la elaboracién de estrategias efectivas y

justas para la recuperacion de crédito y la gestion de la cartera morosa judicial.

De modo que, La recuperacion de Créditos se relaciona a manera de
correlacion directa y negativa con la cartera morosa judicial de la Caja Municipal de

ahorro y crédito de Tacna, del distrito de Tacna, Tacna, 2024.

Una fortaleza en el estudio es que, la recuperacion efectiva de crédito mediante
la cartera morosa puede mejorar significativamente la liquidez y la estabilidad
financiera de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, por lo que, al recuperar
los créditos morosos, la entidad puede reinvertir estos fondos en nuevos préstamos
0 en otras oportunidades que generen ingresos, fortaleciendo su posicion financiera
general; sin embargo, una debilidad es que, genere un enfoque agresivo, ya que
puede afectar negativamente la percepcion de la caja municipal de ahorro y crédito
de Tacna, son las provisiones de los créditos en su totalidad, lo que podria llevar a

una reduccion del patrimonio de la Caja Tacna e inestabilidad financiera.
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La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna enfrenta importantes desafios
en la recuperacion de créditos y la gestion de su cartera morosa judicial, y aunque ha
adoptado estrategias como la reestructuracion de deudas y la judicializacion de
créditos para mejorar su situacion financiera, estas medidas tienen efectos duales, ya
que, la recuperacidon efectiva de créditos fortalece la liquidez y permite nuevas
inversiones, y judicializar puede determinar una recuperacion mas agresiva, pero a la
vez esto significa que los créditos provisionen al 100%, afectando el patrimonio de
la, es asi que, la entidad financiera debe equilibrar cuidadosamente estos factores

para mantener su estabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

En base a los resultados, se considero de acuerdo al objetivo especifico 1 lo
siguiente: los analistas de crédito mencionan primero que, tienen una opinién neutral
con respecto a que, las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente
disefiadas para minimizar los riesgos legales (item 10); mencionan segundo que, se
encuentran satisfechos en cuanto a que, el prestatario considera su endeudamiento
manejable, indicando un bajo riesgo crediticio (item 1), y que existen mecanismos
para evaluar y mejorar continuamente las estrategias de cooperacion del deudor
durante las acciones legales (item 11), mencionan tercero que, estan totalmente
satisfechos en relacion a que, la morosidad es un factor critico en la evaluacion del

riesgo crediticio de una institucion financiera (item 3).

Los créditos sin garantia son considerados obligaciones de suma de dinero, y
por lo tanto son castigados, de modo que, significa que la caja vende esa cartera a
una empresa de cobranzas cuando los créditos no se pueden recuperar, ademas,
todos los créditos otorgados tienen un micro seguro, que cubre la deuda en caso de
fallecimiento del cliente, por lo que, si esto llega a pasar, la entidad informa al seguro
sobre el fallecimiento del cliente, y automaticamente pasan a activar el seguro con la
documentacion correspondiente, tras lo cual, el seguro emitia un cheque en un plazo
de 20 dias a un mes, dependiendo de la rapidez con que se procesa la entrega del

seguro, con companfias como Rimac y la Positiva gestionando estas pdlizas.

Por un lado, Zeballos (2022), defendid la importancia de una gestién de riesgo
crediticio sélida para reducir la morosidad y mejorar la recuperacion de créditos, el
autor argumento que la implementacion de estrategias financieras adecuadas, como

la evaluacion rigurosa de la capacidad de pago de los prestatarios y el seguimiento
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continuo de los préstamos, contribuia significativamente a la disminucién de la
morosidad, ademas, sostuvo que una gestion eficiente no solo mejoraba la
recuperacion de créditos, sino que también fortalecia la confianza de los socios y
promovia una cultura de cumplimiento y responsabilidad financiera, también se
destaca, que una gestion proactiva y bien estructurada de la recuperacion de créditos
es esencial para la estabilidad y crecimiento de las instituciones microfinancieras,
considerando la necesidad de un enfoque integral que incluya tanto medidas
preventivas como correctivas. Por otro lado, Lana y Pimenta (2021), argumentaron en
contra de la judicializacion de la recuperacién de créditos debido a sus implicaciones
econdmicas negativas, loa autores destacaron que los altos costos asociados a los
procedimientos legales y el tiempo prolongado que estos pueden tomar representan
desventajas significativas para las instituciones financieras, sefialan también que, la
judicializacion de los créditos en mora puede deteriorar las relaciones con los clientes,
afectando negativamente la reputacion de la cooperativa y la confianza de los socios,
de modo que la recuperacion judicial no siempre garantiza la recuperacion total de los
fondos prestados, ya que en muchos casos, los deudores no cuentan con suficientes
activos para cubrir sus deudas, lo que resulta en una recuperacion parcial o nula de
los créditos. Lana y Pimenta sugirieron que estas practicas pueden tener efectos
contraproducentes a largo plazo, afectando la estabilidad financiera y la percepcién

publica de la entidad.

La discusion entre las perspectivas de Lana y Pimenta (2021) y Zeballos (2022)
resalta los desafios y las oportunidades asociadas con la recuperacion de créditos y
la gestion de la cartera morosa judicial, mientras que Lana y Pimenta advierten sobre
los costos y las implicaciones negativas de la judicializacién, Zeballos sefiala la
importancia de una gestion de riesgo crediticio solida para reducir la morosidad y

mejorar la recuperacion de créditos.

De manera que, en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, es esencial
encontrar un equilibrio entre estas dos perspectivas. La institucion debe adoptar
estrategias de recuperacion de créditos que sean efectivas y responsables,
minimizando los costos y las repercusiones negativas de los procedimientos
judiciales, al mismo tiempo, debe implementar una gestion de riesgo crediticio robusta

gue incluya una evaluacion rigurosa de la capacidad de pago de los prestatarios y un
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seguimiento continuo de los préstamos, para reducir la morosidad y fortalecer la

confianza de los socios.

Por lo que, el riesgo crediticio referente a la morosidad del prestatario tiene una
correlacion directa y negativa con las acciones legales en cuanto a las politicas de

préstamos de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna.

Continuando con los resultados, se considero de acuerdo al objetivo especifico
2 lo siguiente: los analistas de crédito mencionan primero que, tienen una opinion
neutral con respecto a que, la institucion aplica relaciones afectivas con los deudores
durante el proceso de negociacién de la recuperacién (Iitem 4) y que, se emplean
mecanismos para evaluar y mejorar continuamente la gestién de reclamos en casos
complejos (item 13); mencionan segundo que, se encuentran satisfechos, ya que, la
Institucién fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las habilidades y

resultados en la recuperacion de créditos (item 6).

Eventualmente, cada mes esta cartera crecia, y la gerencia implementaba
estrategias para recuperar esos créditos, y entre las medidas adoptadas, estaban la
aprobacion de campanas de condonacion de intereses, tanto moratorios como
compensatorios, y descuentos de capital en préstamos con garantia, hasta un
maximo del 20%, no podia ser mas, porque las cajas municipales, reguladas por la
Municipalidad de Tacna, manejan el dinero de los ahorristas y del Estado, el cual
inyecta fondos cuando es necesario, sin embargo, no se realizan excepciones para
créditos hipotecarios, sumado a ello, existen tres tipos de crédito en la cartera morosa
judicial: sin garantia, con busqueda registral negativa de inmuebles o vehiculos,
medidas cautelares, y créditos hipotecarios, donde la vivienda del prestatario se
hipotecaba a favor del crédito otorgado, en ese entonces, hasta ahora, el reglamento
de créditos establecia un umbral de hasta 100 mil soles sin garantia, aplicable a

clientes VIP con mas de cinco afos de antiguedad.

Morales et al. (2022), proporcionaron evidencia a favor de una gestion activa 'y
sélida de la recuperacion de créditos, especialmente en contextos de crisis, los
autores analizan el impacto de las variables macroeconémicas en las tasas de
morosidad de los bancos en Meéxico durante la pandemia de COVID-19,

comparandolas con el periodo anterior, de manera que, mencionan que una gestion
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proactiva y bien estructurada de la recuperacion de créditos puede mitigar los efectos
adversos de las crisis economicas; ademas, sefialaron que, durante la pandemia, las
instituciones financieras que adoptaron estrategias efectivas de recuperacion de
créditos, como la reestructuracion de deudas y el seguimiento riguroso de los pagos,
lograron mantener niveles de morosidad controlados y una mayor estabilidad
financiera, estos hallazgos apoyan la idea de que una gestion rigurosa de la
recuperacion de créditos es esencial para la resiliencia y la sostenibilidad financiera
de las instituciones en tiempos de incertidumbre econdmica. No obstante, Chiriani et
al. (2020) plantearon una vision critica sobre las politicas agresivas de recuperacion
de crédito, de modo que argumentan que, aunque las politicas de cobranza estrictas
pueden mejorar temporalmente los indices de recuperacién, estas a menudo llevan a
consecuencias adversas a largo plazo, destacan que las medidas judiciales y las
acciones legales pueden deteriorar las relaciones con los clientes, provocando una
pérdida de confianza y un dafio significativo a la reputacion de la institucion, ademas,
sefialaron que la presion excesiva sobre los deudores podria llevar a una mayor
resistencia y dificultades en el proceso de cobranza, generando un circulo vicioso que
afectaria negativamente la sustentabilidad financiera de las MIPYMES, los sefiores
consideran la importancia de implementar politicas de crédito y cobranza que sean
justas y equilibradas, enfatizando la necesidad de enfoques mas flexibles y orientados

al cliente para garantizar la sustentabilidad financiera a largo plazo.

La discusion entre las perspectivas de Chiriani et al. (2020) y Morales et al.
(2022) revela la complejidad de la gestion de la recuperacion de créditos y la cartera
morosa judicial. Mientras que Chiriani et al. advierten sobre los riesgos y las
consecuencias negativas de un enfoque agresivo en la cobranza, Morales et al.
destacan los beneficios de una gestion activa y estructurada, especialmente en

tiempos de crisis econémica.

En el area de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, es fundamental
encontrar un equilibrio entre estas dos perspectivas, por un lado, la institucién debe
adoptar estrategias de recuperacion de créditos que sean efectivas, pero también
sensibles a las relaciones con los clientes y la percepcién publica, la reestructuracion
de deudas y las medidas judiciales deben ser utilizadas con cautela, asegurando que

no se comprometa la confianza y la sustentabilidad a largo plazo de la entidad.
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Por lo que, la estrategia de recuperacion mediante la negociacion tiene una
correlacion directa y positiva con la complejidad de los casos en cuanto al tipo de la

deuda del prestatario en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna.

Finalizando con los resultados, se considerd de acuerdo al objetivo especifico
3 lo siguiente: los analistas de crédito mencionan primero que, tienen una opinion
neutral con respecto a que, se realizan analisis periddicos para identificar areas de
mejora y optimizar las estrategias de gestion del impacto negativo en las calificaciones
del cliente. (item 18); mencionan segundo que, se encuentran satisfechos, ya que, la
Institucién fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las habilidades y
resultados en la gestion de tiempos de recuperacion (item 7), también, la institucion
proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para gestionar eficazmente los
costos de recuperacion a los empleados involucrados en este proceso (item 9), y se
realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar las estrategias
de gestién del récord de pagos (item 16), ademas, se realizan analisis periddicos para
identificar areas de mejora y optimizar las estrategias de gestion del impacto negativo

en las calificaciones del cliente (item 18).

Sin embargo, la morosidad aumento, lo que llevé a la propuesta de modificar
el reglamento, sugiriendo la inclusion de un garante, no obstante es muy complicado
debido a la competencia existente; ahora, cuando un cliente se endeuda en exceso y
pasa a cobranza judicial, se expone a consecuencias negativas, lo que obliga a
cancelar su crédito en cualquier entidad financiera; en esos momentos, el cliente
busca negociar, y se establecia un acuerdo de pago con un pago inicial equivalente

a la mitad de la deuda y el resto fraccionado en ocho cuotas.

Montoya (2021), defendi6 la necesidad de mecanismos judiciales y de
conciliacion para abordar las deudas y la insolvencia de manera efectiva, el autor
argumenta que la falta de actividad en los procedimientos de insolvencia y conciliacion
puede agravar los problemas financieros tanto de los deudores como de las
instituciones financieras, también destacé que la implementacion de procedimientos
judiciales bien estructurados y la utilizacion de registros de morosos pueden ser
herramientas importantes para la recuperacion de créditos, siempre y cuando se
apliguen de manera ética y responsable, también sostuvo que, con una adecuada

gestion y transparencia, estas practicas no solo ayudan a recuperar fondos prestados,

39



sino que también promueven una cultura de responsabilidad y cumplimiento entre los
deudores. No obstante, Espin (2020) argumentdé que la inclusion indebida de
individuos en registros de morosos puede llevar a dafios morales significativos,
afectando negativamente el derecho al honor y la dignidad de las personas, el autor
sefiala que estas practicas no solo deterioran la relacion entre la entidad financiera 'y
sus clientes, sino que también generan una percepcion publica negativa, afectando la
reputacion de la institucion, segun el autor, la judicializacion y el uso de registros de
morosos deben ser manejados con extrema cautela, asegurando que se respeten los
derechos de los deudores y se eviten dafios colaterales que puedan resultar en
demandas por dafios morales, por lo que, esta perspectiva critica resalta la necesidad
de implementar mecanismos justos y transparentes en la recuperacion de créditos,

gue no comprometan la integridad y la dignidad de los clientes.

La discusion entre las perspectivas de Espin (2020) y Montoya (2021) pone de
relieve la complejidad y las implicaciones éticas de la recuperacion de créditos y la
gestion de la cartera morosa judicial, mientras que Espin advierte sobre los riesgos
de dafo moral y la importancia de proteger los derechos de los deudores, Montoya
subraya la eficacia y necesidad de procedimientos judiciales bien gestionados para

mantener la estabilidad financiera.

De manera que, en la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, es esencial
equilibrar estas dos perspectivas, la institucién debe garantizar que sus practicas de
recuperacion de créditos sean efectivas y responsables, evitando dafios morales a
sus clientes y manteniendo su reputacién, y al mismo tiempo, debe utilizar
mecanismos judiciales y registros de morosos de manera ética y transparente,
asegurando que se respeten los derechos de los deudores y se promueva una cultura

de cumplimiento.

De modo que, el monto recuperado mediante el tiempo necesario tiene una
correlacién directa y negativa con la calificacion del cliente en cuanto al impacto

negativo como prestatario en la caja municipal, en el distrito de Tacna.
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V. CONCLUSIONES

En base al objetivo general, se ha revelado una relacion compleja y bidireccional entre
estas dos practicas, la implementacién de estrategias para la recuperacion de
créditos, incluyendo la reestructuracion de deudas y la judicializacién, estas han sido
esencial para enfrentar el creciente nivel de morosidad, estas medidas han
contribuido a mejorar la liquidez y la estabilidad financiera de la institucion,
permitiendo reinversiones en nuevas oportunidades que fortalecen su posicién
econdmica, sin embargo, el enfoque judicial juega un papel importante para la
recuperacion de créditos, también ha mostrado tener efectos positivos, tales como la
cancelacion de créditos judiciales y la disminucion de Provisiones, estos impactos
adversos han contrarrestado a mejorar la liquidez de la Caja.

De acuerdo al objetivo especifico 1: Se ha revelado la necesidad de un equilibrio
delicado en la gestion de estas areas, los resultados indican que, aunque los
analistas de crédito tienen una opinién neutral sobre las politicas de préstamo
actuales y su capacidad para minimizar los riesgos legales, reconocen la
importancia de una gestién continua y proactiva para evaluar y mejorar las
estrategias de cooperacion del deudor durante las acciones legales, ademas,
se destaca que la morosidad es un factor critico en la evaluacién del riesgo
crediticio, y que una gestion de riesgo crediticio sélida es esencial para reducir

la morosidad y mejorar la recuperacion de créditos.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Se prevé gue la institucién enfrenta desafios
significativos en la gestion de su cartera morosa judicial los resultados indican
gue, aunque los analistas de crédito muestran una postura neutral respecto a
las relaciones afectivas con los deudores y la gestién de reclamos en casos
complejos, estan satisfechos con el desarrollo profesional continuo que mejora
las habilidades en la recuperacion de créditos, ademas, las estrategias
implementadas, como las campafas de condonacidon de intereses y
descuentos de capital, han mostrado ser efectivas en ciertos contextos, pero
deben ser aplicadas con cautela para no comprometer la estabilidad financiera

y la confianza de los clientes.
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De acuerdo al objetivo especifico 3: Se muestra que, aunque la institucion ha
implementado diversas estrategias para mejorar la gestion de créditos y la
recuperacion de fondos, enfrenta desafios significativos debido al aumento de
la morosidad, los resultados indican que los analistas de crédito tienen una
opinion neutral sobre la identificacion de areas de mejora y optimizacion de las
estrategias de gestion del impacto negativo en las calificaciones del cliente, sin
embargo, se sienten satisfechos con el desarrollo profesional continuo y la
capacitacion especifica proporcionada por la institucién, a pesar de estas
medidas, la morosidad creciente ha llevado a la propuesta de modificar el
reglamento para incluir un garante, aunque la competencia hace que esto sea

complicado.
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VI. RECOMENDACIONES

En torno al objetivo general, se considera que, para asegurar la sostenibilidad a largo
plazo de la caja municipal de ahorro y crédito de Tacna, se recomienda adoptar un
enfoque equilibrado en la gestion de la recuperacién de créditos y la cartera morosa
judicial, por lo que, es de importancia que la entidad combine estrategias financieras
robustas con practicas judiciales justas y éticas, se sugiere implementar programas
de capacitacion continua para el personal en técnicas de recuperacion de créditos y
gestion de riesgos, asi como fomentar el desarrollo profesional para mantenerse
actualizado con los cambios en las leyes y regulaciones financieras, ademas, es
importante promover un enfoque agresivo en la recuperacion judicial, ya que, esto
resultaria minimizar las provision al 100% del crédito; la entidad financiera debe
esforzarse por desarrollar una cultura de cumplimiento y responsabilidad financiera
entre sus socios, asegurando que las medidas adoptadas no solo mejoren la
estabilidad financiera, sino que también fortalezcan la confianza en la institucion, con
una recuperacion adecuada de acuerdo al codigo de proteccién y defensa del
consumidor, este enfoque equilibrado permitira a la caja municipal de ahorro y crédito
de Tacna manejar eficazmente su cartera morosa y mantener su solidez y crecimiento

en el futuro.

De acuerdo al objetivo especifico 1, se prevé para optimizar la gestiéon de riesgos
crediticios y la recuperacion de créditos, se recomienda que la caja municipal
de ahorro y crédito de Tacna adopte un enfoque equilibrado que combine

politicas de préstamo bien disefiadas con una gestion continua y proactiva.

De acuerdo al objetivo especifico 2, se prevé que la caja municipal de ahorro y crédito
de Tacna continte fomentando el desarrollo profesional continuo para mejorar

las habilidades en la recuperacion de créditos.

De acuerdo al objetivo especifico 3, se prevé reforzar la identificacion y analisis de
areas de mejora en las estrategias actuales, aunque los analistas de crédito
valoran positivamente la formacion continua, la creciente morosidad sugiere la
necesidad de revisar y posiblemente modificar el reglamento, incluyendo la
figura del garante, a pesar de la competencia existente.
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ANEXOS

Figura 1.

Realidad Local — Agencia principal de Caja Tacna
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Nota. Imagen tomada por el autor

Figura 2.

Realidad Local — Agencia San Martin

Nota. Imagen tomada por el autor.



Tabla 18.

Matriz de operacionalizacion

DEFINICION

DEFINICION
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. . . T|EMPO DE esarrollo . .
dinero y determinan vez se disgregan en . universo esta
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Tabla 19.

Matriz de categorizacion
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Figura 3.

Poblacién establecida - Correo brindado por el area de Recursos Humanos de “Caja Tacna”

RV: IMPORTANTE! VISITAS AGENCIAS A NIVEL NACIONAL - SANITAS
EPS POTESTATIVO

Melissa Cynthya Goyzueta Urdanivia

rrar (/06,2024 0445 pon
Para:Candy Mirella Miranda Cayche <emirandaiemactacna com e s

ImpertanciaAlta

Atentamente;

Melissa Goyzueta Urdanivia: adminstader Agencia San Martin
A, San Martin 710 Tel 052e583636 Anexo 1096 Cel. 840 364 531
LAzt DEMAckacna, Com e

*Turdm 5 segundos en imprimir este esmall. el Grbol gue servird para hacer el papel, tardard 7 afios en crecer. Mo imprimas eshe meniaje si
o 83 neceians

De: Ofelia Delgade Sotelo

Enviado: lunes, 03 de junio de 2024 03:10 p.m.

Para: &dministradores Agencia; Javier Jesus Luna Grellana; Romulo Capajafia Tinta; Jose Luls Campos Raffo; Miguel Angel
Fernandez Santos; Paola Daysi Martinaz Sardon; Franklin Eduardo Guerrera Concha

Ce: Andrea Patricla Vega Castafion; Diana Connie Diaz Tuesta; Mariella Fabicla Lombardi Solis; Sandra Olga Ramos Zamalloa;
lessica Paola Giron Meza; Asistentes de cajs v Operacioneas; Area Seguricad

Asunte: BE: IMPORTANTE! VISITAS AGENCIAS A NIVEL NACIONAL - SANITAS EPS POTESTATIVOD

Estimados Administradores
Buenas Tardes

Par el presente se les recuerda el rol de visitas presencial del personal de SANITAS EPS — Potestative.

Mariella
Buenas Tardes
Agradeceremos reconfirmar el presente con los Administradores,

Muchas gracias,

Nota. Imagen tomada por el autor.



Figura 4.

Poblacioén establecida — En distrito de Tacna

VISITA DE REPRESENTANTES DE SANITAS EPS - REMOTAS

N°DE _ | EJECUTIVO
ZONA | clupAD AGENCIA FECHA HORA | UBICACION
PERSONAS

ILO AGENCIAILO 18 03.062024 | 08:00am, | E"'aMmisma

ciudad
AGENCIA _ En la misma

MoQUEGUA| PP 13 03.062024 | 0300pm. |~ M
AGENCIAALTO i 04.06.2024 | 0800, | EM1AMSMa

DE LAALIANZA e SRAM 1 Gudad
AGENCIA , En la misma

PP 16 04062024 | 0300pm. |~ S

I AGENCIA | Atexamao

En la misma

CORONEL 2 05062024 | 0800am. | -

TACNA MENDOZA
AGENCIA A

En la misma

GREGORIO 21 05062024 | 0300pm. | o 0

ALBARRACIN

AGENCIA SAN ” T

MARTIN ciudad
AGENCIA _ En la misma

SO 15 06.062024 | 0300pm. |~ S

Nota. Imagen tomada por el autor, en base al correo brindado por RR.HH.

Figura 5.
Escenario de estudio

lon

Via Principal

Via Secundaria

>y

Nota. Imagen editada por el autor en base a Google maps.



Figura 6.

Banco de preguntas para encuesta — Categoria 1

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS INDICADORES INDICES
| tor doud . Losfondos de las deudas se utlzanen Las deudas del prestataioienen téiminos
Naturaleza prestatario equiibra deudas a contoy largo inversiones mejorando o el esgo
plazo, miigando el lesgo crediicio. generacién deingresos y reduciendo el riesgo o i
crediticio.
El prestatario tiene estrategias efectivas para
ENDEUDAMIENTO Gestién prcrizar ¢l pago de sus deudas.reducienda el | -2 959n de deudaha meloiada, daminusenda Elprestatario contolay monitoreasu,
iesgo deincumplimienta. fiesge el "
Percepcidny El prestataita Ganeiders su er B . buenhistorial El prenataio idg‘iremi‘uasrziud‘as solo en
Actitud manejable, indicando un bajo iesga crediticio. crediticio, reduciendo el riesgo. condiciones | Siorates. S UBNIO & Impacto en
" suriesgo crediticio
Lainstitucién promueve un ambiente de Toma 2coiones suequipo para mantenerse
Aprendizaje y | aprendizaje continuo y adaptacién frente alos lizado sobre | en
Adaptacién cambios en el panorama de los intereses y su | ok W ajustar | i
impacto en el riesgo crediticio. en consecuencia,
Aplicar 2 p ionarla | Evaluarl delas utlizadas
Riesgo Crediticio INTERESES Gestion ibilidad de créditos al é mitigar elfiesge
‘cambios enlos tipos de interés S ciade a1a volarhdad d ot inetecer
[= der y o [ ociad E e evaluar a elevanciade los
P & [ iones financieras es fund | | intereses enlaeval rediticio en
jpara mitigar &l riesgo crediticio, &
Lainstitucién un aprendizaie continua y una
Aprendizaje y udlp:acmnokolwaﬁm:nalo::omblosen\ns Las anperiencias pasadas de morosidad se
i d tendencias del mejorar las
mercado.
- ;agﬂ'f“f:‘adm,“"s‘f“'“a”’ oz d| L@ instiucién utliza enfoques adminsiuativos.
MOROSIDAD Gestién signiieativaments entie dierentes segmentos ce | encada
cliertes [por ejemplo, indwiduos, empresas,
clientes
industrias].
Percepoidn HEEIEu(ES bty o
del riesgo crediicio A una nstnsciin inanciera, | conouos idoadoresd tiesgo crediicio.
La Institucién proporciona capacitacian . R
Capacitaciény | especilioa sobre técnias de negociaciénde | =% ‘”‘”:“‘”“” fomantas d\":."ﬂ?'dmﬁ"‘
Desarrollo recuperacion alos empleados involucrados en con ',"“DF"’I’"E“"" ashat "d:fd
ite proveso, negaciacion en la recuperacién de deudas.
Lak én splioa rel. f los | Lalnstitucién prioriza | empatia y | comprensidn
NEGOCIACION Gestién deudares durante el proceso de negociaciénde | de las circunstancias del deudor durantelas
larecupsracian negaciaciones.
o " ol crucial enl idad o L i
P é Ia i o 6n de su Instiucion pendiente asigna una impantancia ala
financiera. negociacidn.
LaInstitucién proporcions capacitacién Lainstitucién fomenta el desanollo profesional
Capacitacién y | especifica sobre aspectos legales relacionados | continuo para mantenerse actualizado sobre los
D conla én de deudas ak e ad eambios enlas leyes y regulaciones financieras
ir en este proceso. pettinentes.
ESTRATEGIA DE CUMPLIMIENTO Lainstiuciénidentiica y gestiona los esgos Se realizan evaluaciones periddicas dal
RECUPERACION DE CREDITOS RECUPERACION LEGAL legak Iz ) de
recuparacién. recuperacion.
El legal d T3 o legal en conouos
P & del de recup: dela institucién | aspectos de . . uperaciénesel
financiera. més signifioativo.
La Institucién proporciona capacitacin A .
o Lalnstitucién fomenta el desartallo profesional
C it i 2
apacaciony | especilicasobie "’“”‘“5"?'*"“"?'3‘:2;;: continuo paramejorar las habiidades y resultados
2n |a recuperacién de créditos.
proceso.
CREDITOS —— S gestionanlss relaciones oonlos chertes Se prioiizala comunioacién empaica
RECUPERADOS durante &l proceso de recuperacidn de créditos. recuperacisn.
Los créditos recuperados son unindicador sélido | Los créditos recuperados en comparacién con
P & ael i e 12 o i doedeln i d :
de lainstitucidn. son los més significativos.
[y . el 1
C én y ifica sobi paramejorarlos | continuo para m.pm \xh.ummgumﬁ.m
Desarrollo tiempos de recuperacién alos empleados enla gestién de tiempos de recuperacién.
mp Ipe a mpo: uper
involucrados en este proceso.
TIEMPO DE Gentis Los tiempos de recuperacion se equilbran conla 5 enfuncidn
estién i i
RECUPERACION *5“é“dsrlﬁ°§;"i§LW°es°de de los tiempos de recuperacién dessados.
de " | La velocidad d -
Peroepcién significatina con los montos ecupetados. en comparasién eonla canidsd recuperada,
c iny LB“S“‘““”D“‘PD“"""““““""“"’; g Lainstiuciénfomenta el desarrolloprofesional
Desarrollo recupetacién alos empleados invelucrados en centinuc pata mejorat ‘"h’b‘bd’d"“"'?h’d”
en | mejora de |a tasa de recuperacion
MONTO DE B delatasade ién | Las de gestién de riesgos influyen en
RECUPERACION TASA Gestién puodocqu\llbﬂl conlagestién de fiesgos en @ Ia tasa de recuperacisn.
procesa de recuperacién
Percepcian Unabaiatasade reouperasicnsiemprese. | Una skatasa de recuperacidn siampre setiaduoe
traduce en bajos montos mor
L s institucid
c sy 4 ricion fomenta ol 1
> . f i alos | CONNinUO para meforar \ashamidadeswesdxados
Empbadusmvuhuradls en este proceso. nbageatinde concs
” Euiste fficas donde k
COSTO UTILIZADOS Gestién Lo¢ costos asaciados conlarecupesacibnee 1 o0 o oo debida 2 consideraciones de
equilibran conla gestién de riesgos en el proceso, Hesgo.
Percepeisn | 5% tiens unarelacidn entre los costos asosiados |Larelacion enire costos y montos recuperados es
[ Snylos montos o iibrads entu expariencia laboral

Nota. Elaborado por el autor.




Figura 7.

Banco de preguntas para encuesta — Categoria 2

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS INDICADORES NDICES
Los emplesdos tienen una comprensién
C 0 Se comunica ir |air & bt d da de céi li préstamo
Negociacién las politicas de préstama, afectan las acciones legales.
POLITICAS DE Laclaridad delas politioas d Las politioas d otuales estén
PRESTAMO Evaluacién préstamo actuale: 7 i los
insttucion. riesgos legales.
Desarrollan para o Se reali i i identifi
Mejora Contis contin. las politi en reas de mejora y optimizar las peliticas de
" st wata . i o
deudores Las tactioas de negooiacién se utlizanpara
[ iony | LB oomen e o P21 | mejorar 3 disposicién del deudor 3 coopersr enel
Negociacion Pridcibanel proceso legal
CODPERACION DEL y Py Juailad snde | Lafalad 6 del deudor susle ser un
ACCIONES LEGALES DEUDOR Evaluacion | deres a cooperar durante ¢l proceso legal. | abstéeul enl legal
Existen o i 8 3
Mejora Conti ié " I
del deudor durante | gestién del i6r el
Impacto del fstema judic s ;
Sistema scciones legales iniciadas por suinstiucidn. | Favorables para as instiuciones financieras.
lab oso i L legales juegan un
SISTEMA JUDICIAL | C s mejorlas i a plandioacid e
con el sistema udicial. elacionadas can el sistema judicial?
¢Quémeoanismos seutizanparaevaluaty 1 g 1o izan andlisis periddicos paraideniicar
Mejora Conti mejorar . ac Derealzan 2 o .-
Pt gestién enrelacién oon el sistema judicial?
Tadal P—— . P— ; -
Comunicacién 3 Exll b p
Coordinacién sonese
los reclamos en casos compleios. 1eclamos.
L 12 dt \ L 4 complei
RECLAMOS i6 Jaaian oon g sl ity
reclamos? resolver.
o - Juarymeprar | 5% 1eakean andlsis pericicos pata denticar
. ol ey jora y opt
Mejora 2 10as0s gestién de reclamos en relacién conla
Impacto el Enfuncidn altipo de deuda sltiempoy recursos Eilsianilipas de detida gasconsiciee
" Pyt . ;
Sistema plei tesolucién de casos complejos.
CARTERA MOROSA aupiciaL |  COMPLEJDADDE | 110 o 4 oy o o Los o dedeuds erdena genersr sasosmss
a

Los mecanemosoacs svakiar vmeior Se realizan anslisis peridicos para identiicar
Evaluacién y P ymel

continuaments la gestién de casos complejos | 4135 0% mejora y optimizar laz estrategias de
ejora Tomonear cialti do caneda gestion de casos complejos en relacion con el
P o : tipo de deuda.
Impacto del Afecta el salda capital al Exis ital i
- N ver o Pl \ vty e
Sistema asociados. resalucién de cazes compleias.
R de sald lioe g L35 deudas con saldos capital més ahtos tienden
SALDO CAPITAL i & generar casos mas complejos debido afactores
gestionar especifices.
Se realizan anslsis peridicos para identificar
Evaluacibny | o8 meerimos e e | d1eas de meforay cptimzaas estategas de
jependera del saldo capital, gestién de casos compleios en relacién con el
P P saldo capital.
Elvicord d deunc
Impacto del frlciRpagos 08 b s sprabacin, | Inbusn iécord de pagos puede compensa otas
Sistema ok d (! di én d
existentes.
s pricridadla svaluacién delrécord de pagos de | C151enPoliioas especilioas en suinstiucién
RECORD DE PAGOS i6 liente para determi ificacié ? v =i S 4
‘arediticia incumplidos en la calificacién del cliente.
Evaluacié Losmecanismosparaeualiarymelorat g oafy an anglisis periédicos para identiioar
P ik, - !
Mejora récord de pagos sonimportantes enla Ping i
sablicacion del liente Beelindsliscor cepacng
Afecta el histonal eredificic de un cliente en la
Impacto del toma de decisiones soblela sprobscidnde L
Sistema . otras &reas de fiesgo enla evaluacién del cliente.
CALIFICACION DEL HISTORIAL — s prioidad evaluar ol istorisl ovediciodeun |,  Existen polit roiioas en suinatiucic
CLIENTE CREDITICIO eteminar . "
calficacisn del cliente.
=3 Ty TETTST
Eval tin [ lit i | lizan an 3l identificar
Melora historial crediticio determinan la calficacisndel | areas de mejora y optimi de
Lis cliente. gestién del historial crediticio.
Impacto del crediticio de un cliente las decisiones sobrela | Los eventos negativos pueden ser compensados
i : o e ‘ b o
Sistema detéminos existentes, cliente.
Lo evaluacindel 1
IMPACTONEGATIVO |  Evaluacién

. Esi it
historial de un cliente son determinanites para su i
califioacisn crediticia,

elimpacto de di jpos d
eventos negativos enlacalificacion del cliente.
LoF . JMERET T Sg realizan andlisis periddicos para idet
Evaluaciény | © m sielack e T i
ejora calficaciones del clents. gestién delimpacto r\egcrgi:‘o enlas calificaciones



Figura 8.
Carta de Presentacion, para validez por juicio de expertos

ANEXO 1

&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): PROFESIONAL A CARGO
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de Megocios MBA de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede
LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y
desarrello del trabajo de investigacidn.

El titulo de mi tesis es: GESTION DE COBRANZAS: Recuperacion de créditos y
cartera morosa judicial en una caja municipal del Distrito del Tacna, Tacna, 2024.

Caso de Estudio: Caja Municipal de Tacna; y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- (Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la categoria y sub categoria.

- Matriz de operacionalizacion.

- Ficha de validez de contenido del instrumento.

- Matriz de validacidn del cuestionario.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.

{/.; fﬂ_ﬂ_ﬂ-""" -

" CANDY MIRELLA MIRANDA CAYCHO
D.N.I 41340733

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 9.

Ficha de validacion de contenido del instrumento, por juicio de expertos

ANEXO 1

&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA
UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitird recoger la informacidén en la investigacidon que
lleva por titulo GESTION DE COBRANZAS: Recuperacion de créditos y cartera
morosa judicial en una caja municipal del Distrito del Tacna, Tacna, 2024. Caso de
Estudio: Caja Municipal de Tacna; Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item perienece ala dimension vy basta 1: de acuerdo

Suficiencia para cbtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
El item se comprende faciimente, es decir, | 1: de acuerdo

Claridad su sinfactica v semantica sonadecuadas 0: en desacuerdo
El item fiene relacion logica con el 1: de acuerdo

Caoherencia indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

. Ella item/pregunta es esencial o imporiante, 1: de acuerdo
Relevancia e= decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Mota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Tabla 20.

Participantes para validacion de expertos

Nombre y apellido del Afios de
N° e))(, eFI"to experiencia en Grado académico Cargo actual Institucion Nacionalidad
p el area
Docente De Investigacion De La Universidad
1 CALDERON URRIOLA, 07 afos Doctor En Administracion Facultad De Ciencias Privada De Peru
NICOLAS FIDEL .
Empresariales Tacha
, ZAVALA GONZALES, 23 afios waestro En AdmiSracion - pirector De Escuela De Ingenieria o ore (o Perd
ADRIAN ENRIQUE . 9 Comercial
Internacionales Tacna
. . . . Universidad
ARIAS VASCONES, ~ . . Docente Universidad Privada De . .
3 GERARDO RENATO 12 afios Doctor En Administracion Tacna Privada De Peru
Tacna
GIL LOZA, DAJAYRA _ Maestro En administracion CoPecidlista  En lnversiones, —_Gobierno ,
4 8 afios : Gerencia De Desarrollo Regional De Peru
FERNANDA De Negocios e
Econdémico Tacna
ROQUE  LANCHIPA, _ Maestra En Contabilidad, 2°°¢ente De La Facultad De  Universidad ,
5 6 anos ) . Y Ciencias Empresariales De La Privada De Peru
ROSA MARDELY Tributacion Y Auditoria . . .
Universidad Privada De Tacna Tacna

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 10.

Matriz de validacion, categoria 1 — Experto 1

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 1:

Recuperacion de créditos

Definicion de la categoria: La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que utilizan las empresas para recuperar el dinero
de una manera eficaz y economica. Implica la identificacion de quienes son los clientes que deben dinero y determinan la mejor forma de acercarse a

ellos. Morales Y Morales (2020).

z C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[+ 1 R v
. ) ) o 1 o E A .
Dimensiones Indicadores Items E A N N Observacion
N [} [+ [+
[+ 1 1
1 A A
a
El prestataric considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo
ENDEUDAMIENTO riesge crediticio. L L L
RIESGO Comprender y gesfionar los intereses asociades a las transacciones
CREDITICIO INTERESES financieras es fundamental para mitigar &l riesgo crediticio. L T I I
La morosidad es un factor crifico en la evaluacion del riesgo crediticio de
MOROSIDAD una institucion financiera. 1 1 1 1
. La Institucion aplica relacicnes afectivas con los deudores durante el
MNEGOCIACION proceso de negociacion de la recuperacion. 1 1 1 1
ESTRATEGIA DE La insfitucion fomenta el desarmollo profesional continuo para mantenerse
: CUMPLIMIENTO LEGAL actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
RECUPERACION perfinentes.
CREDITOS La insfitucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse
RECUPERADAS actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
pertinentes.
TIEMPODE | La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las
RECUPERACION habilidades y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion. 1 1 1 1
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
MONTO DE TASA mejorar la tasa de recuperacion a los empleados involucrados en este | 1 1 1 1
RECUPERACION proceso.
COSTO UTILIZADO La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
gestionar eficazmente los costos de recuperacion a los empleados | 1 1 1 1
involucrados en este proceso.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.




Figura 11.
Matriz de validacion, categoria 2 — Experto 1

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 2:

Cartera morosa judicial
Definicion de la categoria: Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades financieras u otro acreedor. Representa un alto

nivel de riesgo financiero para las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se requieren de mayores recursos adicionales para
recuperar dichos créditos. Mosso y Lopez (2020).

] C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[ 1 R W
. ) o 1 D E A .
Dimensiones i ltems ﬁ S g g Observacion
[ 1 1
1 A A
I
PDI:iTICAS DE Las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente disefiadas para | 1 1 |
PRESTAMO minimizar los riesgos legales.
ACCIONES COOPERACION DEL Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las esfrategias q 1 1 1
LEGALES DEUDOR de cooperacion del deudor durante las acciones legales.
SISTEMA JUDICIAL Influye el sistema judicial en los resultados de las acciones legales iniciadas 1 1 1 1

por su institucion.

Se emplean mecanismos para evaluar y mejorar continuamente |a gestion

RECLAMOS de reclamos en casos complejos. L 1 1 L
Los tipos de deuda que considera mas complejos de gestionar son
gggg's-mmmj DE TIPQ DE DEUDA evaluados con pronitud. ! 1 1 !
Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son
SALDO CAPITAL reportados. 1 1 1 1
Se realizan analisis periodicos para identificar areas de mejora y opimizar
SCORE CREDITICIO las estrategiaz de gestion del récord de pagos. ! 1 1 !
Es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su
CALIFICACION DEL HISTORIAL CREDITICIO calificacian credificia. 1 1 1 1
CLIENTE Se realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar
IMPACTO MEGATIVO las estrategias de gestion del impacto negafivo en las calificaciones del 1 1 1 1

cliente.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 12.

Ficha de validacion, categoria 1y 2 — Experto 1

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

ombre del instrumento___ [CUESTIONARIO DE RECUPERACION DE CREDITOS Nombre el instrumento _[CUESTIONARIO DE CARTERA MOROSA JUDICIAL
Objetivo del instrumento MEDICION DE LA VARIABLE Objetivo del mst(umento MEDICION DE LA VARIABLE
Nombres y apellidos NICOLAS FIDEL CALDERON URRIOLA Nombres y apellidos NICOLAS FIDEL CALDERON URRIOLA
del experto del experto 3
Documento de identidad 00440157 Documento de identidad 00440157
Afos de experiencia en 07 ANOS Afios de gxperiencia en 07 ANOS
el area el area E
Zximo Grado Académico |DOCTOR EN ADMINISTRACION ximo Grado Académico [DOCTOR EN ADMINISTRACION
Nacionalidad PERUANO Nacionalidad PERUANO
Institucion UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN Institucion UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
Cargo DOCENTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Cargo IDOCENTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICA!
EMPRESARIALES [EMPRESARIALES )
Numero telefonico 952000412 B Numero telefénico 9520004 12 i 2
Firma Firma
Fecha 03 de Junio del 2024 [ Fecha 03 de Junio del 2024

Nota. Elaborado por el autor en base al RVI N°081, y rellenado por el experto.




Figura 13.

Matriz de validacion, categoria 1 — Experto 2

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 1:

Recuperacion de créditos

Definicion de la categoria: La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que utilizan las empresas para recuperar el dinero
de una manera eficaz y economica. Implica la identificacion de quienes son los clientes que deben dinero y determinan la mejor forma de acercarse a

ellos. Morales Y Morales (2020).

z C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[+ 1 R v
. ) ) o 1 o E A .
Dimensiones Indicadores Items E A N N Observacion
N [} [+ [+
[+ 1 1
1 A A
a
El prestataric considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo
ENDEUDAMIENTO riesge crediticio. L L L
RIESGO Comprender y gesfionar los intereses asociades a las transacciones
CREDITICIO INTERESES financieras es fundamental para mitigar &l riesgo crediticio. L T I I
La morosidad es un factor crifico en la evaluacion del riesgo crediticio de
MOROSIDAD una institucion financiera. 1 1 1 1
. La Institucion aplica relacicnes afectivas con los deudores durante el
MNEGOCIACION proceso de negociacion de la recuperacion. 1 1 1 1
ESTRATEGIA DE La insfitucion fomenta el desarmollo profesional continuo para mantenerse
: CUMPLIMIENTO LEGAL actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
RECUPERACION perfinentes.
CREDITOS La insfitucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse
RECUPERADAS actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
pertinentes.
TIEMPODE | La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las
RECUPERACION habilidades y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion. 1 1 1 1
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
MONTO DE TASA mejorar la tasa de recuperacion a los empleados involucrados en este | 1 1 1 1
RECUPERACION proceso.
COSTO UTILIZADO La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
gestionar eficazmente los costos de recuperacion a los empleados | 1 1 1 1
involucrados en este proceso.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.




Figura 14.
Matriz de validacion, categoria 2 — Experto 2

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 2:

Cartera morosa judicial
Definicion de la categoria: Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades financieras u otro acreedor. Representa un alto

nivel de riesgo financiero para las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se requieren de mayores recursos adicionales para
recuperar dichos créditos. Mosso y Lopez (2020).

] C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[ 1 R W
. ) o 1 D E A .
Dimensiones i ltems ﬁ S g g Observacion
[ 1 1
1 A A
I
PDI:iTICAS DE Las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente disefiadas para | 1 1 |
PRESTAMO minimizar los riesgos legales.
ACCIONES COOPERACION DEL Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las esfrategias q 1 1 1
LEGALES DEUDOR de cooperacion del deudor durante las acciones legales.
SISTEMA JUDICIAL Influye el sistema judicial en los resultados de las acciones legales iniciadas 1 1 1 1

por su institucion.

Se emplean mecanismos para evaluar y mejorar continuamente |a gestion

RECLAMOS de reclamos en casos complejos. L 1 1 L
Los tipos de deuda que considera mas complejos de gestionar son
gggg's-mmmj DE TIPQ DE DEUDA evaluados con pronitud. ! 1 1 !
Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son
SALDO CAPITAL reportados. 1 1 1 1
Se realizan analisis periodicos para identificar areas de mejora y opimizar
SCORE CREDITICIO las estrategiaz de gestion del récord de pagos. ! 1 1 !
Es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su
CALIFICACION DEL HISTORIAL CREDITICIO calificacian credificia. 1 1 1 1
CLIENTE Se realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar
IMPACTO MEGATIVO las estrategias de gestion del impacto negafivo en las calificaciones del 1 1 1 1

cliente.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 15.

Ficha de validacion, categoria 1y 2 — Experto 2

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO DE RECUPERACION DE CREDITOS

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Objetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO DE CARTERA MOROSA JUDICIAL

Nombres y apellidos
del experto

ZAVALA GONZALES, ADRIAN ENRIQUE

Obijetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Nombres y apellidos

IZAVALA GONZALES, ADRIAN ENRIQUE

del experto
Documento de identidad 40381381 Documento de identidad 140381381
Afos de experiencia en 23 afios Afos de experiencia en 23 afios
el area

Maximo Grado Académico

IMAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES

el area

Nacionalidad PERUANO
Institucion UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Cargo Director de Escuela de Ingenierla Comercial

Namero telefénico

976323056

Firma

Fecha

03 de Junio del 2024

Maximo Grado Académico

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES

| Nacionalidad

PERUANO

| Institucién

[UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

| Cargo

Director de Escuela de Ingenieria Comercial

Numero telefonico

976323056

Firma

Fecha

03 de Junio del 2024

Nota. Elaborado por el autor en base al RVI N°081, y rellenado por el experto.




Figura 16.

Matriz de validacion, categoria 1 — Experto 3

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 1:

Recuperacion de créditos

Definicion de la categoria: La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que utilizan las empresas para recuperar el dinero
de una manera eficaz y economica. Implica la identificacion de quienes son los clientes que deben dinero y determinan la mejor forma de acercarse a

ellos. Morales Y Morales (2020).

z C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[+ 1 R v
. ) ) o 1 o E A .
Dimensiones Indicadores Items E A N N Observacion
N [} [+ [+
[+ 1 1
1 A A
a
El prestataric considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo
ENDEUDAMIENTO riesge crediticio. L L L
RIESGO Comprender y gesfionar los intereses asociades a las transacciones
CREDITICIO INTERESES financieras es fundamental para mitigar &l riesgo crediticio. L T I I
La morosidad es un factor crifico en la evaluacion del riesgo crediticio de
MOROSIDAD una institucion financiera. 1 1 1 1
. La Institucion aplica relacicnes afectivas con los deudores durante el
MNEGOCIACION proceso de negociacion de la recuperacion. 1 1 1 1
ESTRATEGIA DE La insfitucion fomenta el desarmollo profesional continuo para mantenerse
: CUMPLIMIENTO LEGAL actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
RECUPERACION perfinentes.
CREDITOS La insfitucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse
RECUPERADAS actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
pertinentes.
TIEMPODE | La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las
RECUPERACION habilidades y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion. 1 1 1 1
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
MONTO DE TASA mejorar la tasa de recuperacion a los empleados involucrados en este | 1 1 1 1
RECUPERACION proceso.
COSTO UTILIZADO La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
gestionar eficazmente los costos de recuperacion a los empleados | 1 1 1 1
involucrados en este proceso.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.




Figura 17.
Matriz de validacion, categoria 2 — Experto 3

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 2:

Cartera morosa judicial
Definicion de la categoria: Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades financieras u otro acreedor. Representa un alto

nivel de riesgo financiero para las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se requieren de mayores recursos adicionales para
recuperar dichos créditos. Mosso y Lopez (2020).

] C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[ 1 R W
. ) o 1 D E A .
Dimensiones i ltems ﬁ S g g Observacion
[ 1 1
1 A A
I
PDI:iTICAS DE Las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente disefiadas para | 1 1 |
PRESTAMO minimizar los riesgos legales.
ACCIONES COOPERACION DEL Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las esfrategias q 1 1 1
LEGALES DEUDOR de cooperacion del deudor durante las acciones legales.
SISTEMA JUDICIAL Influye el sistema judicial en los resultados de las acciones legales iniciadas 1 1 1 1

por su institucion.

Se emplean mecanismos para evaluar y mejorar continuamente |a gestion

RECLAMOS de reclamos en casos complejos. L 1 1 L
Los tipos de deuda que considera mas complejos de gestionar son
gggg's-mmmj DE TIPQ DE DEUDA evaluados con pronitud. ! 1 1 !
Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son
SALDO CAPITAL reportados. 1 1 1 1
Se realizan analisis periodicos para identificar areas de mejora y opimizar
SCORE CREDITICIO las estrategiaz de gestion del récord de pagos. ! 1 1 !
Es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su
CALIFICACION DEL HISTORIAL CREDITICIO calificacian credificia. 1 1 1 1
CLIENTE Se realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar
IMPACTO MEGATIVO las estrategias de gestion del impacto negafivo en las calificaciones del 1 1 1 1

cliente.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 18.

Ficha de validacion, categoria 1y 2 — Experto 3

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO DE RECUPERACION DE CREDITOS

Objetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Nombre del instrumento

[CUESTIONARIO DE CARTERA MOROSA JUDICIAL

Nombres y apellidos
del experto

IGERARDO RENATO ARIAS VASCONES

Objetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Documento de identidad

144738152

Nombres y apellidos
del experto

IGERARDO RENATO ARIAS VASCONES

Afios de experiencia en
el area

12 ANOS

Documento de identidad

44738152

Maximo Grado Academico

IDOCTOR EN ADMINISTRACION

Afios de experiencia en

12 ANOS

Nacionalidad

PERUANO

Institucion

(UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

Cargo

DOCENTE DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Numero telefénico

1952005866

Firma

@///////9’

Fecha

03 de Junio del 2024

el area

aximo Grado Academico [DOCTOR EN ADMINISTRACION
Nacionalidad PERUANO
Institucion [UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

argo [DOCENTE DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Namero telefénico 1052005866

= 9
Firma ./,y//// LS L
echa 03 de Junio del 2024

Nota. Elaborado por el autor en base al RVI N°081, y rellenado por el experto.




Figura 19.

Matriz de validacion, categoria 1 — Experto 4

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 1:

Recuperacion de créditos

Definicion de la categoria: La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que utilizan las empresas para recuperar el dinero
de una manera eficaz y economica. Implica la identificacion de quienes son los clientes que deben dinero y determinan la mejor forma de acercarse a

ellos. Morales Y Morales (2020).

z C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[+ 1 R v
. ) ) o 1 o E A .
Dimensiones Indicadores Items E A N N Observacion
N [} [+ [+
[+ 1 1
1 A A
a
El prestataric considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo
ENDEUDAMIENTO riesge crediticio. L L L
RIESGO Comprender y gesfionar los intereses asociades a las transacciones
CREDITICIO INTERESES financieras es fundamental para mitigar &l riesgo crediticio. L T I I
La morosidad es un factor crifico en la evaluacion del riesgo crediticio de
MOROSIDAD una institucion financiera. 1 1 1 1
. La Institucion aplica relacicnes afectivas con los deudores durante el
MNEGOCIACION proceso de negociacion de la recuperacion. 1 1 1 1
ESTRATEGIA DE La insfitucion fomenta el desarmollo profesional continuo para mantenerse
: CUMPLIMIENTO LEGAL actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
RECUPERACION perfinentes.
CREDITOS La insfitucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse
RECUPERADAS actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
pertinentes.
TIEMPODE | La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las
RECUPERACION habilidades y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion. 1 1 1 1
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
MONTO DE TASA mejorar la tasa de recuperacion a los empleados involucrados en este | 1 1 1 1
RECUPERACION proceso.
COSTO UTILIZADO La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
gestionar eficazmente los costos de recuperacion a los empleados | 1 1 1 1
involucrados en este proceso.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.




Figura 20.
Matriz de validacion, categoria 2 — Experto 4

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 2:

Cartera morosa judicial
Definicion de la categoria: Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades financieras u otro acreedor. Representa un alto

nivel de riesgo financiero para las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se requieren de mayores recursos adicionales para
recuperar dichos créditos. Mosso y Lopez (2020).

] C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[ 1 R W
. ) o 1 D E A .
Dimensiones i ltems ﬁ S g g Observacion
[ 1 1
1 A A
I
PDI:iTICAS DE Las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente disefiadas para | 1 1 |
PRESTAMO minimizar los riesgos legales.
ACCIONES COOPERACION DEL Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las esfrategias q 1 1 1
LEGALES DEUDOR de cooperacion del deudor durante las acciones legales.
SISTEMA JUDICIAL Influye el sistema judicial en los resultados de las acciones legales iniciadas 1 1 1 1

por su institucion.

Se emplean mecanismos para evaluar y mejorar continuamente |a gestion

RECLAMOS de reclamos en casos complejos. L 1 1 L
Los tipos de deuda que considera mas complejos de gestionar son
gggg's-mmmj DE TIPQ DE DEUDA evaluados con pronitud. ! 1 1 !
Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son
SALDO CAPITAL reportados. 1 1 1 1
Se realizan analisis periodicos para identificar areas de mejora y opimizar
SCORE CREDITICIO las estrategiaz de gestion del récord de pagos. ! 1 1 !
Es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su
CALIFICACION DEL HISTORIAL CREDITICIO calificacian credificia. 1 1 1 1
CLIENTE Se realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar
IMPACTO MEGATIVO las estrategias de gestion del impacto negafivo en las calificaciones del 1 1 1 1

cliente.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 21.

Ficha de validacion, categoria 1y 2 — Experto 4

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO DE RECUPERACION DE CREDITOS

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Obijetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Nombre del instrumento

[CUESTIONARIO DE CARTERA MOROSA JUDICIAL

Nombres y apellidos
del experto

DAJAYRA FERNANDA GIL LOZA

Obijetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

Nombres y apellidos

DAJAYRA FERNANDA GIL LOZA

del experto
Documento de identidad  [72787602 Documento de identidad  [72787602
Afos de experiencia en 08 ANOS Afos de experiencia en 08 ANOS
el area el area
Maximo Grado Académico [MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS ‘Maximo Grado Académico [MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Nacionalidad PERUANA Nacionalidad PERUANO
Institucion IGOBIERNO REGIONAL DE TACNA Institucién IGOBIERNO REGIONAL DE TACNA
Cargo ESPECIALISTA EN INVERSIONES, GERENCIA DE DESARROLLO Cargo [ESPECIALISTA EN INVERSIQNYS, GERENCIA DE DESARROLLO
ECONOMICO ECONOMICO
Numero telefénico 990020659 " Numero telefénico 990020659 / A
Firma / Firma
PA
Fecha 03 de Junio del 2024 Fecha 03 de Junio del 2024

Nota. Elaborado por el autor en base al RVI N°081, y rellenado por el experto.




Figura 22.

Matriz de validacion, categoria 1 — Experto 5

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 1:

Recuperacion de créditos

Definicion de la categoria: La optimizacion de recuperacion de créditos aborda diversas técnicas que utilizan las empresas para recuperar el dinero
de una manera eficaz y economica. Implica la identificacion de quienes son los clientes que deben dinero y determinan la mejor forma de acercarse a

ellos. Morales Y Morales (2020).

z C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[+ 1 R v
. ) ) o 1 o E A .
Dimensiones Indicadores Items E A N N Observacion
N [} [+ [+
[+ 1 1
1 A A
a
El prestataric considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo
ENDEUDAMIENTO riesge crediticio. L L L
RIESGO Comprender y gesfionar los intereses asociades a las transacciones
CREDITICIO INTERESES financieras es fundamental para mitigar &l riesgo crediticio. L T I I
La morosidad es un factor crifico en la evaluacion del riesgo crediticio de
MOROSIDAD una institucion financiera. 1 1 1 1
. La Institucion aplica relacicnes afectivas con los deudores durante el
MNEGOCIACION proceso de negociacion de la recuperacion. 1 1 1 1
ESTRATEGIA DE La insfitucion fomenta el desarmollo profesional continuo para mantenerse
: CUMPLIMIENTO LEGAL actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
RECUPERACION perfinentes.
CREDITOS La insfitucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse
RECUPERADAS actualizade sobre los cambios en las leyes y regulaciones financieras | 1 1 1 1
pertinentes.
TIEMPODE | La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las
RECUPERACION habilidades y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion. 1 1 1 1
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
MONTO DE TASA mejorar la tasa de recuperacion a los empleados involucrados en este | 1 1 1 1
RECUPERACION proceso.
COSTO UTILIZADO La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para
gestionar eficazmente los costos de recuperacion a los empleados | 1 1 1 1
involucrados en este proceso.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.




Figura 23.
Matriz de validacion, categoria 2 — Experto 5

ANEXO 1
MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA CATEGORIA 2:

Cartera morosa judicial
Definicion de la categoria: Abarca una diversidad de créditos y préstamos que otorgan las entidades financieras u otro acreedor. Representa un alto

nivel de riesgo financiero para las entidades prestamistas que implican las pérdidas de ingresos y se requieren de mayores recursos adicionales para
recuperar dichos créditos. Mosso y Lopez (2020).

] C C R
u L o E
F A H L
1 R E E
[ 1 R W
. ) o 1 D E A .
Dimensiones i ltems ﬁ S g g Observacion
[ 1 1
1 A A
I
PDI:iTICAS DE Las politicas de préstamo actuales estan adecuadamente disefiadas para | 1 1 |
PRESTAMO minimizar los riesgos legales.
ACCIONES COOPERACION DEL Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las esfrategias q 1 1 1
LEGALES DEUDOR de cooperacion del deudor durante las acciones legales.
SISTEMA JUDICIAL Influye el sistema judicial en los resultados de las acciones legales iniciadas 1 1 1 1

por su institucion.

Se emplean mecanismos para evaluar y mejorar continuamente |a gestion

RECLAMOS de reclamos en casos complejos. L 1 1 L
Los tipos de deuda que considera mas complejos de gestionar son
gggg's-mmmj DE TIPQ DE DEUDA evaluados con pronitud. ! 1 1 !
Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son
SALDO CAPITAL reportados. 1 1 1 1
Se realizan analisis periodicos para identificar areas de mejora y opimizar
SCORE CREDITICIO las estrategiaz de gestion del récord de pagos. ! 1 1 !
Es prioridad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su
CALIFICACION DEL HISTORIAL CREDITICIO calificacian credificia. 1 1 1 1
CLIENTE Se realizan analisis periddicos para identificar areas de mejora y optimizar
IMPACTO MEGATIVO las estrategias de gestion del impacto negafivo en las calificaciones del 1 1 1 1

cliente.

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 24.

Ficha de validacion, categoria 1y 2 — Experto 5

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

| Nombre del instrumento

[CUESTIONARIO DE RECUPERACION DE CREDITOS

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO DE CARTERA MOROSA JUDICIAL

Obijetivo del instrumento

MEDICION DE LA VARIABLE

| Objetivo del instrumento  |MEDICION DE LA VARIABLE
\W)mbres y apellidos Rosa Mardely Roque Lanchipa
del experto
[ Documento de identidad _ [70875366
Fﬁos de experienciaen 06 afios
el area
Ximo Grado Académico |MAESTRA EN CONTABILIDAD, TRIBUTACION Y
AUDITORIA
| Nacionalidad PERUANA
| Institucién [UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
lﬁrgo ocente de la Facultad de Ciencias Empresariales
["Ndmero telefonico 92579197
Firma
echa 03 de Junio del 2024

Nombres y apellidos
del experto

Rosa Mardely Roque Lanchipa

| Documento de identidad

70875366

Afos de experiencia en

06 afios

el area
Maximo Grado Académico | MAESTRA EN CONTABILIDAD, TRIBUTACION Y
AUDITORIA
| Nacionalidad PERUANA
| Institucion [UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
[Cargo Docente de la Facultad de Ciencias Empresariales

| Numero telefénico

992579197

Firma

echa

03 de Junio del 2024

Nota. Elaborado por el autor en base al RVI N°081, y rellenado por el experto.




Tabla 21.

Participantes por Juicio de Expertos

PARTICIPANTES POR JUICIO DE EXPERTOS

N°  PARTICIPANTE ESPECIALIDAD CATEGORIA 1 CATEGORIA 2
CALDERON
1 URRIOLA, NICOLAS Administracién Aplicable Aplicable
FIDEL
o 2ATER (E;Sgﬁj":s’ Adm,\llr;;ggi(gg "y Aplicable Aplicable
Internacionales
3 QEKERD‘SAgg,?R‘fg’ Administracion Aplicable Aplicable
4 ?llzlhlﬁ%pﬁ ADAJAYRA /T:Zr::régé:%%glzsy Aplicable Aplicable
s RONEMANCHPA  Tiaccry  Apleade  Aplcabe
Nota. Elaborado por el autor.
Tabla 22.
Resultado de Validacion por juicio de experto, mediante V-Aiken
RESULTADO POR V- Aiken
N° CATEGORIAS V-AIKEN DESICION
1 RIESGO CREDITICIO 1.00 Valido
2 ESTRATEGIA DE RECUPERACION 1.00 Valido
3 MONTO DE RECUPERACION 1.00 Valido
4 ACCIONES LEGALES 1.00 Valido
5 COMPLEJIDAD DE CASOS 1.00 Valido
6 CALIFICACION DEL CLIENTE 1.00 Valido
RESULTADO 1.00 Valido

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 25.

Cuadro de coeficiente V-Aiken

=
fri]
CATEGORIA 1 NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL ’:_‘l E < N
Sub categoria 1: RIESGO CREDITICIO (=3 =
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 U 2 3 1 2 3 c
1 Srlepdr;izglario considera su endeudamiento manejable, indicando un bajo riesgo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 s s 5 15 1.00 valido
» |Comprendery gestionar los intereses asociados a las transacciones financieras es 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 s 5 15 1.00 valido
fundamental para mitigar el riesgo crediticio.
3 _La rr!or_O.Sldad es un factor critico en la evaluacidn del riesgo crediticio de una 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
institucion financiera.
il
CATEGORIA 1 } NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL -‘_‘-‘l = -
Sub categoria 2: ESTRATEGIA DE RECUPERACION =3 o
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 =
4 |Lainstitucién aplica relaciones afectivas con los deudores durante el proceso de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 s s 15 1.00 valido
negociacién de la recuperacion.
5 |Lainstitucién fomenta el desarrollo profesional continuo para mantenerse actualizado | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 s 15 1.00 valido
sobre los cambios en Ias leyes y regulaciones financieras perinentes.
3 |LaInstitucién fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar las habilidades | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 s 5 s 15 1.00 valido
y resultados en Ia recuperacion de créditos.
]
CATEGORIA 1 NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL g § < -
Sub categoria 3: MONTO DE RECUPERACION g =
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 =5 2 3 1 2 3 >
1 La Institucion fomenta el desarrollo profesional continuo para mejorar Ias habilidades 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
y resultados en la gestion de tiempos de recuperacion.
2 |Lainstitucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para mejorar la tasa 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
de recuperacién a los empleados involucrados en este proceso.
La institucion proporciona capacitacion especifica sobre técnicas para gestionar
3 |eficazmente los costos de r 6n alos e involucrados en este 1 1 T 1 1 1 1 1 g 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 Valido
proceso.
3
CATEGORIA 2 NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL E 5 =
Sub categoria 1: ACCIONES LEGALES e =
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 =>
1 Las _polfn‘cas de préstamo estan mente disefiadas para minimizar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
los riesgos legales.
Existen mecanismos para evaluar y mejorar continuamente las estrategias de
2 |cooperacién del deudor durante las acciones legales. M - N N N N N N - N N N B N N s s S |1 200 ey
5 [Influye el sistema judicial en los resultados de Ias acciones legales iniciadas por su 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 s s s 15 1.00 valido
institucion
il
CATEGORIA 2 NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL = E e
Sub categoria 2: COMPLEJIDAD DE CASOS § =
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 < 1 2 3 >
4 |Se emplean mecanismos para evaluary mejorar continuamente la gestion de 1 1 1 1 1 1 1 4 1 3 4 1 1 4 1 s s s 15 1.00 valido
reclamos en casos complejos.
> :?c'sntll‘:‘ods de deuda que considera mas complejos de gestionar son evaluados con 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 5 s 15 1.00 valido
3 |Existen rangos de saldo capital mas complejos de gestionar y son reportados. 1 1 1 1 A 1 | 1 1 1 | 1 5] 1 1 5 5 5 15 1.00 Valido
fri]
CATEGORIA 2 NICOLAS ADRIAN GERARDO DAJAYRA ROSA RESUMEN TOTAL 2‘ E - =
Sub categoria 3: CALIFICACION DEL CLIENTE § =
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 2
1 Se realizan anélisig peri cos para identificar areas de mejora y optimizar las 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
estrategias de gestion del récord de pagos.
2 E{Segirtici"adad evaluar el historial crediticio de un cliente para determinar su calificacion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 valido
Se realizan analisis periédicos para identificar areas de mejora y optimizar las n
2 estrategias de gestién del impacto negativo en las calificaciones del cliente. 1 N N N N 1 B N N 1 N N N . N s s s s 1.00 Vvalido

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 26.
Confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach - Test

FECHA DE 1ER TEST: 12-06-24

ENCUESTADOS 1 Z2 3 q 5 6 T 8 3 10 n 12 13 14 15 16 17 18 SUMA

E1l Z 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 58

EZ 4 3 4 3 Z 0 0 a a Z Z 3 3 3 3 a 4 4 40

E3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 61

E4 3 3 3 Z Z Z Z Z 3 Z Z Z Z 1 3 Z 4 4 44

ES Z 3 3 4 4 3 3 Z Z Z 3 4 3 3 3 3 4 3 94

EG 1 Z 3 4 4 3 3 Z 3 3 3 4 1 3 3 3 4 3 92

ET Z 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 58

E8 1 Z 3 4 4 3 3 Z 4 4 4 4 1 3 3 3 4 3 55

E3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 1 3 3 3 4 3 53

E10 3 4 4 4 3 4 3 4 Z 4 3 3 4 3 3 4 4 4 63
VARIANZ A 0684 [ 040 | 021 (041 [ 056 | 116 [ 084 | 1.25 [ 1.21 [ 0.69 [ 040 [ 041 | 1.25 [ 036 | 0.16 | 1.23 [ 0.09 | 0.25 | 48.64

ALFA DE CHONBACH ! TEST
N RANGO CONFIABILIDAD
K Y5

o - e | 1- T | 0.53 amenos Confiabilidad nula
L o4 0542053 Confiabilidad baja
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionaria 0.80 0.60a0.65 Confiable
k: Miamera de items del instrumenta 18 0EEa0.T Muy confiable
=L SR Sumatoria de las varianzas de los items. .78 0.72a033 Excelente confiabilidad
S = V' arianza total del instrumenta. 45 64 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 27.

Confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach — Re-test

FECHA DE 200 TEST: 19-06-24

ENCUESTADOS 1 2 3 q 5 6 T 8 3 10 1 12 13 4 15 16 17 18 SuUma

E1l 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 T0

E2 4 4 4 2 1 1 1 1 1 2 1 3 2 1 Z 2 4 1 37

E3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 58

E4 2 2 Z 1 2 1 Z 2 4 4 4 4 2 2 Z 2 2 2 42

ES 3 4 3 4 4 3 3 2 4 4 3 4 3 3 Z 3 4 3 53

EB 1 2 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 1 3 3 3 4 3 55

ET 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 61

ES 2 2 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 55

E3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 61

E10 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 66
YARIANZA 096 (0.76 | 0.23 (| 104 | 1.04 [ 109 [ 0.69 | 084 [ 085 | 0.44 | 076 [ D44 | 084 [ 063 [ 0.60 | 056 [ O.41 | 0.80 | 3164

ALFA DE CROMEACH ! RETEST

< [z
a = 1 — - 0.53 amenos Confiabilidad nula
B -1 Sr” 0.54 2053 Confiabilidad baja
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionaria 091 0.60a0.65 Confiable
k: Mimero de items del instrumento 18 0.66a0.71 Muy confiable
= SE: Sumatoria de laz varianzas de los items. 13.10 0.72a0.99 Excelente confiabilidad
S Varianza total del instrumento. 91.64 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 28.

Cuadro de Varianza y Rango de confiabilidad total

TEST 12-06-24 /| RETES 19-06-24
ENCUESTADOS TEST RE-TEST | SUMA

E1l ] T 128

EZ 40 3T fi

E3 g1 58 13

Ed4 44 47 86

ES 24 23 13

EB 52 25 107

ET ] g1 13

E8 55 25 10

E3 23 g1 120

E10 B3 BE& 123
VARIANZA 18 64 9164 262

ALFA DE CHOMBACH ! TEST -RETEST

K ¥ s z RANGO CONFIABILIDAD
& = T - 3 0.53 a menos Confiabilidad nula
E -1 5r
0542053 Confiabiidad baja
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionarial 0.33 0.60 a0.65 Confiable
k- MNdmero de items delinstrumento 2 0.66a0.71 Muy confiable
=k 53 Sumatoria de las varianzas de los items. 14028 0.72a033 Excelente confiabilidad
K-~ “arianza tatal delinstrumento. 262,36 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 29

Base de datos de las encuestas
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Figura 30

Procesamiento de base de datos con el software IBM SPSS Statistics v.27

t,-‘ *CAMDY - RESULTADOS sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - [m] X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= = B éa =/ # Q
= ' | = ! = Nz
He 0 e A EFE 79«
Visible: 16 de 16 variables

V1 V2 D1_v1 D2 V1 D3 V1 D1_V2 D2 V2 D3 V2 V1_RE V2 RE D1_v1 D2 V1 D3 V1 D1_Vv2 D2 V2 D3 V2
dvi vz dotvi dozvi dosvi Aotz doave db3ve gVIRE VORE DIVI gD2VA gD3VI gDIV2 gD2V2 gD3VD

CcoD CcoD RECOD RECOD RECOD RECOD RECOD RECOD
1 27 27 15 6 6 il T 9 1 1 3 1 1 2 1 2 ~
2 32 H il 10 il 10 il 10 1 1 2 2 2 2 2 2
3 36 36 12 12 12 12 12 12 1 1 3 3 3 3 3 3
4 28 26 12 9 7 10 8 8 1 1 3 2 1 2 2 2
5 22 25 12 6 4 8 T 10 1 1 3 1 1 2 1 2
6 33 27 12 il 10 9 9 9 1 1 3 2 2 2 2 2
7 39 38 14 13 12 13 12 13 1 1 3 3 3 3 3 3
8 27 27 9 9 9 9 9 9 1 1 2 2 2 2 2 2
9 32 30 15 9 8 10 9 il 1 1 3 2 2 2 2 2
10 34 33 12 " " " 10 12 1 1 3 2 2 2 2 3
ih| 35 36 1 12 12 12 12 12 1 1 2 3 3 3 3 3
12 36 36 13 il 12 12 12 12 1 1 3 2 3 3 3 3
13 35 43 13 12 10 15 14 14 1 2 3 3 2 3 3 3
14 25 27 12 7 6 T il 9 1 1 3 1 1 1 2 2
15 33 39 10 " 12 13 13 13 1 1 2 2 3 3 3 3
16 22 24 1 5 6 10 9 5 1 1 2 1 1 2 2 1
17 17 23 1 3 3 5 9 9 1 1 2 1 1 1 2 2
18 28 24 13 8 T 12 6 6 1 1 3 2 1 3 1 1
19 45 45 15 15 15 15 15 15 2 2 3 3 3 3 3 3
20 24 27 " 7 6 10 9 8 1 1 2 1 1 2 2 2
21 37 37 " " 15 " 13 13 1 1 2 2 3 2 3 3
22 34 27 14 10 10 9 9 9 1 1 3 2 2 2 2 2
23 28 27 il 8 9 9 9 9 1 1 2 2 2 2 2 2
24 30 29 9 il 10 9 10 10 1 1 2 2 2 2 2 2
25 32 34 13 9 10 12 il il 1 1 3 2 2 3 2 2
26 19 22 12 3 4 6 8 8 1 1 3 1 1 1 2 2
7 ~
< >

Vista de datos Vista de vaniables

IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode: ACTIVADO



Figura 31

Procesamiento de las variables con el software IBM SPSS Statistics v.27

"\_',-\ *CANDY - RESULTADOS sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archiva

0 = v B W by

minnlalalalala(a|alal=]=
R ao e o ;e w N = o P

23

Vista de datos
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Utilidades ~ Ampliaciones

Ventana
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ELIE A BS J0EQ

Editar Ver Datos  Transformar

HE [ e
Nombre Tipo
V1 MNumérico 8
V2 MNumérico 8
D1_W1 Mumérico 8
D2 W1 Mumérico 8
D3 w1 Mumérico 8
D1_v2 Mumérico 8
D2 v2 Mumérico 8
D3 v2 MNumérico 8
V1_RECOD MNumérico 8
V2_RECOD MNumérico 8
D1_V1_RECOD Numérico 8
D2_V1_RECOD Numérico 8
D3_V1_RECOD Numérico 8
D1_V2_RECOD Numérico 8
D2_V2_RECOD Numérico 8
D3_V2_RECOD Numérico 8
<

Vista de variables

Anchura

Decimales

o oo o o oo o oo oo oo oo

Etiqueta
Recuperacidn del crédito
Cartera morosa judicial
Riesgo crediticio
Estrategia de recuperacion
Manto de recuperacidn
Acciones legales
Complejidad de casos
Clasificacion del cliente
Recuperacidn del crédito
Cartera morosa judicial
Riesgo crediticio
Estrategia de recuperacion
Manto de recuperacidn
Acciones legales
Complejidad de casos
Clasificacion del cliente

Valores
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1, Baja}...
{1. Bajo}...

Perdidos
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno
Ninguno

Columnas

IR IR IR IR I IR I IR I I I

Alineacién
= Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro
Centro

= Centro

Medida
2l Ordinal
2l Ordinal
2l Ordinal
2l Ordinal
2l Ordinal
2l Ordinal
2l Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal

IBM SPSS Statistics Processor estd listo (%

Rol
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada

N Entr.. v

Unicode:ACTIVADO



Figura 32.

Formulario en Google forms, resuelto

Freguntss  Respustas @R Configuracion

2% rmapumaica

i Fumiee

Edad j Capdar

2% rwapumaicy

Gradio de Instruccién [ cCapsar

2% rmapLmaic

[ JEETEEE
W i

i Unsersisen

Tiempa trabajande en la "Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna® [ capiar

I rmapumzica

135 mics 20 o & Wios EroL

Nota. Imagen tomada de Google forms, elaborado por el autor.



Tabla 23.

Banco de 18 preguntas para encuesta, resuelto.

iTEM PREGUNTAS

RESPUESTAS

%

El prestatario considera su endeudamiento
1 manejable, indicando un bajo riesgo
crediticio

Satisfecho

42.3

Comprender y gestionar los intereses
asociados a las transacciones financieras
es fundamental para mitigar el riesgo
crediticio.

Satisfecho

S7.7

La morosidad es un factor critico en la
3 evaluacion del riesgo crediticio de una
institucion financiera.

Totalmente
Satisfecho

53.8

La Institucion aplica relaciones afectivas
4 con los deudores durante el proceso de
negociacion de la recuperacion.

Neutral

38.5

La institucion fomenta el desarrollo
profesional continuo para mantenerse
actualizado sobre los cambios en las leyes
y regulaciones financieras pertinentes.

Satisfecho

42.3

La Institucion fomenta el desarrollo
profesional continuo para mejorar las
habilidades y resultados en la recuperacion
de créditos.

Satisfecho

38.5

La Institucion fomenta el desarrollo
profesional continuo para mejorar las
habilidades y resultados en la gestién de
tiempos de recuperacion.

Satisfecho

30.8

La institucién proporciona capacitacion
especifica sobre técnicas para mejorar la
tasa de recuperacion a los empleados
involucrados en este proceso.

Neutral

30.8

La institucion proporciona capacitacion
especifica sobre técnicas para gestionar
9 eficazmente los costos de recuperacion a
los empleados involucrados en este
proceso.

Satisfecho

34.6

Las politicas de préstamo actuales estan
10 adecuadamente disefiadas para minimizar
los riesgos legales.

Neutral

50




Existen mecanismos para evaluar y mejorar
continuamente las estrategias de

i cooperacion del deudor durante las Satisfecho 38.5
acciones legales.
Influye el sistema judicial en los resultados
12 de las acciones legales iniciadas por su Satisfecho 38.5
institucion.
Se emplean mecanismos para evaluar y
13 mejorar continuamente la gestion de Neutral 38.5
reclamos en casos complejos.
Los tipos de deuda que considera mas
14 complejos de gestionar son evaluados con Neutral 42.3
prontitud.
15 EX|st§n rangos Qe saldo capital mas Satisfecho 42 3
complejos de gestionar y son reportados.
Se realizan analisis peridédicos para
16 identificar areas de mejora y optimizar las Satisfecho 34.6
estrategias de gestion del récord de pagos.
Es prioridad evaluar el historial crediticio de
. : P Totalmente
17 un cliente para determinar su calificacion . 46.2
e Satisfecho
crediticia.
Se realizan analisis periddicos para
18 identificar areas de mejora y optimizar las Neutral 385

estrategias de gestion del impacto negativo
en las calificaciones del cliente.

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 33.

Mapa semantico de codigos

estd asociad)
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Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor



Figura 34.

Cuadro de cédigos

. . . . . . . . o IONTO  » » RIESGO e TIPO DE
ACCIONES CALIFICAGI CARTERA COMPLEJI COOPERA ENDEUDA ESTRATE GESTION DE RECUFER CREDITICI DEUDA
LEGALES ONDEL MOROSA DADDE CIONDEL MIEENTO  GIADE DE RECUPER ACIONDE © Gr=34
Gr=9 CLIENTE JUDICIAL CASOS DEUDOR  Gr=11 RECUPER COBRANZ ACION CREDITO Gr=22
Gr=69 Gr=4 Gr=38 Gr=17 ACION AS Gr=9 Gr=188
Gr=7 Gr=133
érﬁ;(;CIONES LEGALES 0 5 0 0 0 1 0 1 0 1 5 0
» CALIFICACION DEL GLIENTE
Gr=69 5 0 0 3 3 3 2 10 1 24 6 4

» CARTERAMOROSA

JUDICIAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1 1
Gr=4

» COMPLEJIDAD DE CASOS

Gr=38

» COOPERACION DEL

DEUDOR 0 3 0 15 0 2 1 2 1 8 0 5
Gr=17

» ENDEUDAMIENTO

Gr=11

» ESTRATEGIADE

RECUPERACION 0 2 0 0 1 0 0 6 0 1 0 0
Gr=7

» GESTION DE COBRANZAS

Gr=133

» MONTO DE

RECUPERACION 0 1 0 1 1 1 0 0 0 2 2 3
Gr=9

» RECUPERACION DE

CREDITO 1 24 2 14 8 5 1 14 2 0 5 6
Gr=188

» RIESGO CREDITICIO

Gr=22

» TIPO DE DEUDA

Gr=34

Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor



Figura 35.

Cuadro de cédigos — Antecedentes, encuesta

1,v1-2 2v1-2 3v1-2 4,v1-2 5,V1-2 6,V1-2 7,V1-2 8,12 9, Vv1-2 10, V1-2
Gr=110 Gr=45 Gr=38 Gr=62 Gr=20 Gr=0 Gr=5 Gr=48 Gr=12 Gr=69 Totales

= ACCIONES LEGALES

Gr=9

« CALIFICACION DEL CLIENTE
Gr=69

« CARTERAMOROSA
JUDICIAL

Gr=4

« COMPLEJIDAD DE CASOS
Gr=38

« COOPERACION DEL
DEUDCOR

Gr=17

« ENDEUDAMIENTO
Gr=11

« ESTRATEGIADE
RECUPERACION

Gr=T7

« GESTION DE COBRANZAS
Gr=133

« MONTO DE
RECUPERACION

Gr=9

« RECUPERACICON DE
CREDITO

Gr=188

« RIESGO CREDITICIO
Gr=22

« TIPO DE DEUDA
Gr=34

Totales

Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor
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Figura 36.

Nube de palabras significantes por el programa Atlas. Ti.9
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Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor



Figura 37.
Diagrama de Sankey, por cédigos con documentos
ESTRATEGIA DE

RECUPERACION
ACCIONES LEGALES

RIESGO CREDITICIO
TIPO DE DEUDA

1,vi-2

RECUPERACION DE CREDITO
10,V1-2
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4,vi-2
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COOPERACION DEL DEUDOR

2Vi-2
COMPLEJIDAD DE CASOS

GESTION DE COBRANZAS

MONTO DE RECUPERACION - 1 x 9,vi-2

Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor.




Figura 37.

Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion.

Cédigo @ PP-G-02.02
[ er— GUIA DE ELABORACION DE TRABAJOS Version : 08
CONDUCENTES A GRADOS Y TITULOS Fee i ieTs

Autorizacién de uso de informacién de empresa

Yo, ANDREA PATRICIA VEGA CASTARON, identificado con DNI N°70331438, en mi calidad
de Jefe de Gestién de Capital Humano del 4rea de la CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y
CREDITO DE TACNA S.A. con R.U.C N°20130098488, ubicada en la ciudad de Tacna.

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefor(a)(ita) CANDY MIRELLA MIRANDA CAYCHO, Identificado(a) con DNI
N°41340783, del Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA,
para que utilice la siguiente informacién de la empresa : Toda informacién de acceso al
publico, pagina Web institucional, con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para
optar el Grado académico de MAESTRO, para tal efecto se indica/autoriza:
( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( X) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
DNI N°70331438

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al
inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de

informacién, pueda ejecutar.

Firma del Esludlféte q/ue realiza la investigacién
DNI N° 41340783

NOTA: Cuslquier documaento Impreso diforento dol orlginal, y cualquler archivo electrénico que se encuentren fuera del

Campus Vinual Triice serén conslderados como COPIA NO CONTROLADA

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: [ RUC: 20130098488
CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE TACNA S.A.
Mombre del Titular o Representante legal;
ANDREA PATRICIA VEGA CASTANON

Nombres y Apellidos DIz
ANDREA PATRICIA VEGA CASTARNON 70331438

Consentimiento;

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo [ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Mombre del Trabajo de Investigacion

RECUPERACION DE CREDITOS Y CARTERA MOROSA JUDICIAL DEL DISTRITO
DE TACNA, TACNA, 2024,

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Autor: Nombres y Apellidos DI

CANDY MIRELLA MIRANDA CAYCHO 41340783

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro gque los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tacna, 16 de Mayo 2024

[*) Cocdign de Evea on Investigacién de la Unlversidad César Vallejo-Articuln 79, literal = [ * Para difundir o publicar los resultades de un
u-.h]n d| imﬂpﬂﬁn o5 necesario mantener Iuiu- snonimato ol nombre de la institucids donde se Bevd a cabo el estudio, salvo &l

. HEHL: tidad ¢ stituelén, Por
-Ilu tanto -n himﬂmﬂl Inmm:lﬁn coma lrllui hl’urmtl o lﬂH-M L] Iilhlfl InduI' |l denominackin de la mlln1ndﬁn. pera
i serd necesario deseribr sus caracteristicas,

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



Figura 38.
Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Recuperacion de créditos y cartera morosa judicial

en una caja municipal del Distrito del Tacna, Tacna, 2024
Investigador (a) (es): Candy Mirella Miranda Caycho

Proposito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Recuperacidn de créditos y cartera

Morosa judicial en una caja municipal del Distrito de Tacna., Tacna 2024, cuyo objetivo
es “Determinar de qué manera el riesgo crediticio relaciona la morosidad del prestatario
con las acciones legales en cuanto a las politicas de préstamos de |la caja municipal de
ahommo y crédito de Tacna”,. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
programa de estudio Maestria en Administracion de Negocios MBA, de la Universidad
César Vallejo del campus los Olivos - Lima Morte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permisode la institucion Caja Municipal de
ahorro y crédito de Tacna.

Describir el impacto del problema de la investigacion.El estudio aborda a Carrasco (2005)
quién menciona que la justificacion tedrica cientifica, incorpora el entendimiento cientifico,
porlo que el trabajo sustenta el resultado; ademas, reflexiona la importancia de abordar el
conocimiento para futuras investigaciones, y cdmo el tema en cuestion es importante para
nuestro pais, ya que, tiene un impacto en la economia, un sistema eficaz de recuperacion
de crédito puede aumentar la liquidez de las instituciones financieras y promover la
inversion y el crecimiento economico.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y se

realizara en el ambiente de [colocar el ambiente] de la institucion [indicar la
institucion]. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las prequntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al participar en la

Nota. Elaborado por el autor, en base al RVI N°081.



investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al

término de la investigacion. No recibira ningun beneficio economico ni de ninguna otra

indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud piblica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Candy Mirella Miranda Caycho email: candymira3d61@gmail.com y asesor Henry Daniel
Lazarte Reategui email: hlazarte@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada. Nombre y apellidos: andnimo Fechay hora: 28 de Mayo
del 2024 ahoras 09 am.

Mombre y apellidos: Candy Mirella Miranda Caycho

Firma(s): %:_,_Q

o

Fechay hora: 28 de Mayo del 2024 ahoras 09 am |
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