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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general, Identificar como la gestión de cobranzas 

tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de 

Miraflores 2024. Por lo tanto, se recaudó respuestas que relevantes elaborar una base 

de datos en el programa Excel y luego procesarlas en el programa SPSS versión 25, 

del cual se aplicó el Rho de Spearman, de manera que, se cumplió con el objetivo de 

investigación, porque mediante el análisis inferencial de prueba de hipótesis, se halló 

un valor de correlación de 0.419 que fue una correlación positiva moderada según los 

rangos de correlación de Ortiz (2021). Además, se tuvo un sig. bilateral o nivel de 

significancia de 0,000 que es menor al margen de error o nivel de probabilidad de 

0.005; evidenciando que se aceptó la hipótesis general de investigación, en el cual la 

gestión de cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera 

San Juan de Miraflores 2024. En conclusión, se demostró la relación entre las 

variables gestión de cobranzas y riesgo crediticio, por lo tanto, si se maneja una mejor 

gestión de cobranzas de parte de los analistas de crédito, entonces se tendrá un 

mínimo nivel de riesgo crediticio. 

Palabras clave: Gestión de cobranzas, riesgo crediticio, diseño del sistema de 

cobranzas. 
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Abstract 

The general objective of the research was to identify how collection management is 

related to credit risk at the San Juan de Miraflores 2024 Financial Institution. 

Therefore, responses were collected that were relevant to create a database in the 

Excel program and then process them. in the SPSS version 25 program, from which 

Spearman's Rho was applied, so that the research objective was met, because 

through the inferential analysis of hypothesis testing, a correlation value of 0.419 was 

found, which was a correlation moderate positive according to the correlation ranges 

of Ortiz (2021). In addition, there was a sig. bilateral or significance level of 0.000 that 

is less than the margin of error or probability level of 0.005; evidencing that the general 

research hypothesis was accepted, in which collection management is related to credit 

risk in the San Juan de Miraflores 2024 Financial Institution. In conclusion, the 

relationship between the variables collection management and credit risk was 

demonstrated, therefore, if better collection management is handled by credit analysts, 

then there will be a minimum level of credit risk.

Keywords: Collection management, credit risk, collection system design.
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día, a nivel mundial las instituciones financieras como los bancos se 

encuentran en una escenario de adaptación al cambio, ante la competitividad que 

atraviesa el mercado, de manera que, toman interés por la gestión de cobranzas, 

porque, comprende el proceso de gestionar y realizar la cobranza del crédito que se 

ofrece al cliente (Chiriani, et al., 2020);  además, al seleccionar a los prestatarios y 

establecer límites de crédito, las instituciones pueden reducir el riesgo de impago, por 

lo que los riesgos crediticios deben ser controlados por las autoridades para 

minimizar los incumplimientos de pago (Maza, et al., 2021). De la misma manera, la 

gestión de cobranzas es una herramienta empleada garantizando el seguimiento del 

cliente, cumpliendo con las fechas que están próximas al vencimiento del pago de la 

deuda (Paula, 2019). 

Considerando esta realidad, a nivel internacional en el ámbito financiero, en 

Antioquia, los bancos consideran la gestión de cobranzas para que se pueda 

evitar el riesgo de perder efectivo por el financiamiento a los clientes, como también 

asegurar indicadores de liquidez, morosidad, cobertura y solvencia adecuados 

(Salazar, 2021); sin embargo, en Nigeria se presentó el riesgo crediticio con la 

probabilidad de pérdida por la falta de pago, de manera que, se debe llevar un proceso 

de cobranza que incluya enfoques personalizados y estrategias proactivas para 

recuperar los pagos pendientes (Kehinde, 2023). Por lo tanto, para la gestión del 

riesgo crediticio, se debe conceder los préstamos a para mejorar la rentabilidad 

(Alhammadi, 2023). Mientras que, en Ecuador, se debe establecer estrategias 

establecidas y aplicadas de manera oportuna para la recuperación de dinero y 

garantizar el pago del crédito en el menor tiempo posible (García, 2019). 

Así mismo, para fomentar una mejor labor de la cobranza se 

pueden seguir las instrucciones de los catálogos o cronogramas, como también 

con un análisis adecuado de las fechas de vencimiento, de manera que, se podrá 

recuperar el valor de la deuda y se puede intentar conservar al cliente, 

comprendiendo el verdadero motivo del impago (Ryan & Charles, 2020). Además, se 

puede realizar según las políticas de cobranzas y realizando llamadas telefónicas o 

visitas personales de manera oportuna, no se tendrá un indicador de recuperación del 

crédito, ocasionando que los índices de liquidez en la entidad financiera disminuyan 
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(Kovalenko, et al., 2021). Sin embargo, si en las entidades financieras está presente 

el riesgo crediticio, tendrán dificultad financiera por brindar créditos, de modo que, se 

debe evaluar el riesgo empleando instrumentos financieros que se pueden asociar a 

contratos como parte del pilar del análisis del riesgo inherente de recuperación del 

repago (créditos que tienen un atraso de pago en un cierto número de días) (Flores, 

2021). 

Mientras que, la gestión de cobranzas debe cumplir un rol primordial asegurar 

la recuperación del crédito con el debido control de vigilancia de la cartera y sin 

efectuar una evaluación exhaustiva de las políticas de crédito (Botha, et al., 2020). 

Así mismo, engloba las funciones o acciones que determinan una mejor labor de 

cobranza, ya sea, con la notificación previa, donde se comunique sobre 

el vencimiento de la deuda e informar que se puede llegar a un proceso judicial 

(Gómez, et al., 2021); además, se puede presentar el riesgo crediticio, por la falta de 

pago de un préstamo a tiempo o de hacer pagos de intereses conforme a sus fechas 

programadas (Menezes, et al., 2023), ya que, los clientes no tienen buena fe debido 

a la situación económica que no permite tener la voluntad para pagar los créditos, de 

modo que, el deudor pasa ser considerado en una lista de morosos (Demestre, 2019). 

Prosiguiendo, a nivel nacional en las organizaciones la gestión de cobranzas 

es una actividad relevante que permite el mantenimiento de clientes y el crecimiento 

del negocio, a partir del debido proceso de pasos ordenados que permitirá organizar 

acciones, tareas y los negocios que se aplicaran a los clientes para recuperar los 

créditos vencidos (Cancino, 2020); sin embargo, si no se realiza una adecuada labor 

de cobranza, se tendrá la probabilidad del riesgo crediticio, donde un acreedor tenga 

perdidas por un impago en los créditos, de este modo, se identifican escenarios como 

los retrasos o morosidad que se relacionan con el efecto negativo en la liquidez 

(Virgilio, et al., 2022). De manera que, se debe gestionar los riesgos, verificando la 

capacidad crediticia de una persona antes de concederle un crédito, así mismo, se 

puede determinar si se encuentra en la central de riesgos (Calderón, et al., 2022). 

De manera que, es relevante el sistema financiero, porque tiene rol participativo 

en el crecimiento económico de un país, los bancos otorgan créditos; sin embargo, se 

encuentran vulnerables al riesgo crediticio, con el incumplimiento en los pagos por 

créditos brindados (Canelo, 2018). Por ello, se debe realizar la medición del riesgo de 
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crédito, por la quiebra en las entidades bancarias, con la comparación de 

los resultados pasados, sustentando las decisiones que se pueden tomar y 

estableciendo los límites de probabilidad en cada negocio, de manera que, los 

procedimientos se realizan tanto individual o en grupo (Bermúdez, et al., 2020). De 

acuerdo a estos escenarios, se debe realizar una adecuada gestión de cobranzas 

implementando herramientas y realizar incentivos para garantizar la mejora de la 

cultura de pagos en los clientes (Pesante, et al., 2023). 

A nivel local, en una institución financiera se realiza la labor de cobranza 

garantizando la recaudación y recuperación de créditos colocados para continuar 

rentabilizando en base a los intereses, evitando la morosidad por parte de los clientes 

(Hinostroza, 2019), además, los trabajadores deben estar capacitados para realizar 

un mejor proceso de cobranza cumpliendo las políticas, las normas, como también el 

protocolo para comunicarse de manera coherente con los clientes; de manera que, 

los resultados conseguidos al término del mes, se podrán reajustar a las metas 

establecidas para los meses que siguen (Chiriani, et al., 2020). Además, se podrá 

prevenir el riesgo crediticio, con la correcta colocación de crédito, evaluando los 

ingresos del cliente, con el monitoreo exhaustivo para confirmar si cuenta con una 

salario relevante para pagar el crédito, y monitorear a los familiares, para conocer si 

están registrados en Infocorp (Virgilio, 2021). 

Así mismo, la investigación consideró el análisis del objetivo de desarrollo 

sostenible número ocho, en el cual se promoverá el crecimiento económico de 

manera inclusivo y sostenible, para garantizar un trabajo pleno y decente para todas 

y todos. (Ojeda, 2019); es así que en una entidad financiera, se busca que los niveles 

de tasas de desempleo se minimicen e incremente la productividad, por lo tanto, los 

aspirantes que desean ser parte de la entidad financiera para estar en el cargo de 

asesor de créditos, tendrán el apoyo de la entidad financiera, desarrollando sus 

capacidades y habilidades para realizar tareas como la gestión de cobranza y a la vez 

medir el riesgo crediticio antes de otorgar el crédito (Pesantes, et al., 2022); de 

manera que, tendrán mayor experiencia con la supervisión de los departamentos de 

Recursos Humanos y de Crédito, consiguiendo mejores resultados, previniendo un 

alto riesgo para la institución, porque al evaluar al cliente se tendrá la solvencia para 

pagar los créditos (Calderón, et al., 2022). 
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Por consiguiente, se planteó el problema general; ¿Cómo la gestión de 

cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución financiera San Juan 

de Miraflores 2024? Mientras que, los específicos fueron, ¿Cómo el diseño del 

sistema de cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución financiera 

San Juan de Miraflores 2024?, así mismo, ¿Cómo prevención de riesgo de crédito 

tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de 

Miraflores 2024? Finalmente, ¿Cómo el control de otorgamiento de crédito tiene 

relación con el riesgo crediticio en la Institución financiera San Juan de Miraflores 

2024. Así mismo, 

El estudio tuvo la justificación teórica, porque se describió las variables como, 

la variable Gestión de cobranza, que comprende todas aquellas estrategias que se 

pueden llevar a la práctica por la organización, con el objetivo de amortizar los créditos 

en el mínimo periodo posible, y de esta manera garantizar la mejor relación comercial 

con el cliente. Así mismo, está el riesgo crediticio que es todo lo que se puede 

representar una perdida, como resultado por la falta que tienen los clientes al no 

realizar el pago en el periodo durante una transacción financiera. Prosiguiendo, en el 

estudio se destacó la justificación metodológica, ya que, se realizó el empleo de los 

cuestionarios para el recojo de información, que fueron validados por los expertos, de 

tal manera, tanto el riesgo crediticio como la gestión de cobranza, se pueden 

relacionar para comprender las causas u oportunidades para mejorar la situación de 

la institución financiera.  

Como también, estuvo la justificación social, donde se brindó sugerencias para 

que las instituciones financieras tengan éxito en el país y se evite las eventuales 

pérdidas financieras al otorgar un préstamo con la probabilidad que no se pague; de 

manera que, se realizara una adecuada gestión de cobranza, donde muchas 

personas cumplan con los pagos de sus deudas. Finalmente, la justificación 

aplicativa, en el cual el estudio se basa en un tema práctica, donde las instituciones 

puedan asegurar que los trabajadores puedan asesorar al solicitante de crédito con 

la información que le permita optar por un crédito, así también el guiar para que los 

requisitos sean presentados en forma y fondo, legal y funcionalmente en los plazos 

estimados, con el debido monitoreo exhaustivo para confirmar si cuenta con una 

salario que permite pagar el crédito. 
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Así mismo, el objetivo general fue: Identificar como la gestión de cobranzas 

tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de 

Miraflores 2024. De la misma manera, estuvo los objetivos específicos como, 

identificar como el diseño del sistema de cobranzas tiene relación con el riesgo 

crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024, identificar como la 

prevención de riesgo de crédito tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución 

Financiera San Juan de Miraflores 2024, identificar como el control de otorgamiento 

de crédito tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan 

de Miraflores 2024. 

Prosiguiendo, la presente investigación se sustenta en investigaciones y 

artículos elaboradas por investigadores a nivel nacional e internacional como, 

Pesantes, et al. (2022) en el artículo, se afirmó como propósito u objetivo, Identificar 

como la gestión de cobranzas influye en la liquidez en el GRUPO AFA. Dentro de los 

principales resultados tenemos que hay influencia de los factores, sin embargo, la 

gestión de cobranzas representa un desafío para la entidad, ya que puede llevar a 

una disminución del efectivo y a problemas económicos y financieros, por lo tanto, se 

debe tomar interés por garantizar que las cuentas por cobrar no sean superiores al 

plazo que establece la organización, con el objetivo de recuperar la cartera vencida. 

Se concluye que: es relevante considerar la cartera de crédito, y del cual se debe 

realizar un seguimiento, con la debida evaluación económica del cliente y mejorar las 

garantías y garantizar el retorno del capital. 

Kilder (2022) en el artículo, se estableció el objetivo, identificar el riesgo de 

crédito debido a la cartera atrasada de los créditos de consumo. Dentro de los 

principales resultados tenemos que según un análisis estadístico descriptivo se 

verificó que las entidades bancarias en Perú frente a la declaratoria de emergencia, 

modificaron sus modalidades de créditos, de manera que, se registra el 

comportamiento crediticio de parte del cliente en un data durante la gestión del riesgo 

de crédito, además, se pueden emplear las estrategias y herramientas para aprobar, 

seguir y recuperar al cliente, que luego puede influir en los niveles de morosidad. Se 

concluye que: se debe implementar medidas para gestionar el riesgo crediticio y 

minimizar la morosidad con la participación proactiva del personal de crédito en las 

funciones en beneficio de la institución financiera. 
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Ríos (2022) en la investigación, destacó el objetivo: verificar si la Gestión de 

cobranzas puede tener cierta importancia y relación con la morosidad en la institución 

CMAC. Dentro de los principales resultados tenemos que la política crediticia está de 

acuerdo al alto grado de calidad en la implementación de procedimientos 

y estrategias no solo para aprobarse el crédito, sino también en la supervisión y 

cobranza, de manera que, se puede hacer seguimientos de los pagos de clientes. Se 

puede concluir que: evaluar a la persona en base a experiencia crediticia, el tipo de 

negocio, gastos personales, historial crediticio, fuentes de ingresos, de manera que, 

la institución tiene la prioridad que recupere el crédito, sin embargo, se verificó que 

no se realizan operativos de cobranzas en el horario acordado. 

 

Quiroz, et al. (2022) en su artículo se busca llevar un mejor administración del 

riesgo de crédito en el sector de microfinanzas en Perú, a partir de un modelo de 

Credit Scoring. De acuerdo a los resultados, se aplica un modelo Credit Scoring, para 

calificar los créditos, y de esta manera tomar decisiones primordiales para brindar el 

crédito. Por lo tanto, se puede clasificar al cliente antes de que se le conceda el 

préstamo midiendo el grado de probabilidad de que incumplan durante el período 

de pago de la deuda. Además, el margen neto podría mejorarse, como también 

incrementar el nivel de liquidez reduciendo el índice de morosidad de los préstamos 

concedidos. 

 

Virgilio, et al. (2022) en el artículo, se afirmó como propósito u objetivo, 

Identificar como los riesgos de crédito pueden influir en la rentabilidad en las 

cooperativas de ahorro y crédito. Dentro de los principales resultados tenemos que 

hay influencia de los factores, de manera que, se entiende la relevancia de la 

prevención del riesgo de crédito, porque, se puede asegurar un adecuado sistema de 

colocaciones y cobranzas, por lo tanto, el comité de riesgo aporta con políticas que 

minimizan el impago de los créditos. Se concluye que: al no efectuar con efectividad 

los sistemas de control en el momento que se puede otorgar créditos, no se puede 

evaluar las variables de admisión de casos de mora crediticia. 

 

Zeballos (2022) en el estudio, planteó el objetivo: corroborar si la Gestión de 

riesgo por los créditos otorgados se relaciona con la morosidad. Dentro de los 

principales resultados según la prueba de correlación, existe la relación entre las 
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variables, por lo tanto, se verifica que es pertinente el análisis y verificar o validar los 

datos del cliente, para adquirir información primordial en la toma de mejores 

decisiones que permitan minimizar el riesgo crediticio. Se concluye que: los datos 

brindados al cliente no es claro, y en consecuencia, no se puede evitar demoras de 

pago, por lo tanto, estos escenarios representan el incumplimiento de pagos; de 

manera que, se debe tomar interés por seguir el debido proceso donde se cuente con 

la declaración jurada firmada por el cliente, para no tener inconvenientes en el futuro 

al realizar los pagos. 

 

Sernaque (2019) en el estudio verificó el objetivo: establecer la estrategia de 

cobranzas en favor de la empresa Electro noroeste. En cuanto a los resultados se 

estableció las maneras y normas para evaluar el crédito otorgado, sin 

embargo, en el manual de gestión de crédito no se contempla 

el cobro de los créditos vencidos, por ello, este cobro no se realiza de manera 

eficiente, generando altos índices de morosidad. Por último, es necesario formar al 

personal del área de cobranzas, como también, verificar las causas del porque no se 

realizan los pagos. 

 

Hinostroza (2019) en su artículo, planteó el objetivo: de contribuir para realizar 

un relevante control del riesgo crediticio. Dentro de los principales resultados se 

verificó que el 9,12% de los créditos que se aprueban por el área de microfinanzas 

presentan morosidad, esto se debe a una deficiente evaluación del crédito que se 

puede ofrecer al cliente, demostrando la ausencia e interés de la gestión crediticia, y 

en consecuencia se encuentran los riesgos de impagos. Se concluye que: es 

necesario establecer el modelo de control de riesgos, donde la política de control de 

crédito permite otorgar las líneas de crédito, además, conforme a una base de datos 

respecto al historial crediticio se puede verificar la capacidad de los clientes para 

realizar el pago y evitar la morosidad. 

 

Prosiguiendo, en el tema internacional, estuvo Villena (2022) en el estudio, 

elaboró el objetivo: Identificar la administración del riesgo crediticio y como podría 

influir en la morosidad. Dentro de los principales resultados tenemos que no existe 

influencia entre las variables en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pío de Mora, 

de manera que, a pesar de la participación del personal de crédito para recuperar la 
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cartera, no se contribuye a la reducción de la tasa de morosidad, así como la falta 

de obligaciones de pago, por lo tanto, no se puede garantizar los ingresos 

y activos de los acreditados, las garantías de pago y la mejor valoración de la 

situación financiera; por lo tanto, algunos trabajadores no realizan un adecuado 

procedimiento para la recuperación de cartera, es decir que no se puede contactar a 

los clientes morosos y de esta manera tramitar el pago. 

 

Kamimura (2023) en el artículo científico, planteó el objetivo: verificar los 

modelos de calificación crediticia para fomentar a una mejor gestión del riesgo 

crediticio. Dentro de los principales resultados se evidenció que el escenario 

económico que está en relación de la concesión de créditos trae como consecuencia 

que la administración de riesgos pueda ser un tema de dificultad para influenciar en 

las mejores decisiones, de modo que, se emplea la calificación crediticia en el 

momento que verifica el riesgo por el incumplimiento de pago del crédito. Se concluye 

que: se evaluaron los riesgos crediticios por la concesión de crédito en los bancos de 

California, por lo tanto, el llamado riesgo crediticio en los últimos diez años, toma 

relevancia en las instituciones, conforme a ciertos temas como la carencia de 

la liquidez y las pérdidas causadas por la propagación de la crisis financiera global. 

 

Coronel (2019) en el estudio, planteó el objetivo: realizar el análisis de la 

cobranza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle. Dentro de los 

principales resultados se verificó que no se aseguró una adecuada gestión de  

cobranza, porque la auditoría Interna no toma responsabilidad por realizar visitas de 

forma sistemática, y en consecuencia, no se puede determinar la atención brindada 

ni tampoco el destino del crédito. La conclusión es que: la participación de la entidad 

bancaria es fundamental, su principal actividad es dar crédito, de manera que, 

al brindar financiamiento a los clientes es importante controlar los recursos financieros 

y reducir el riesgo de pérdida, por lo tanto, es importante la gestión del crédito, para 

mantener la cartera de forma efectiva y gestionar eficazmente el 

cobro de transacciones atrasadas para mantener los bajos indicadores de morosidad, 

la mayor liquidez y la solvencia. 

 

Maza, et al. (2021) en el artículo, tuvo el objetivo, tener la definición riesgo 

crediticio en bancos ecuatorianos. Los principales resultados revelaron que el riesgo 
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de crédito representa un desafío para las entidades que se encargan de la moderación 

financiera, porque requieren tener mayor rentabilidad, así mismo, se toma interés por 

premiar a los accionistas por la inversión que efectúan y de esta manera incentivar a 

la inversión adicional. La conclusión es que: para evitar el riesgo crediticio es 

necesario elegir los clientes a quienes se otorga el préstamo, minimizar las cuentas 

incobrables y controlar las cuentas por cobrar con la finalidad que se realicen los 

pagos conforme a los plazos. 

Peralta, et al. (2021) en el artículo, demostró el objetivo: describir las políticas 

de cobranza para determinar su incidencia en la recuperación de cartera. Dentro de 

los resultados, las políticas se establecen con instrucciones especiales en la empresa 

Segovias, por lo que contribuyen a minimizar la morosidad, porque no se 

analiza adecuadamente a los clientes que solicitan un préstamo y los límites 

y obligaciones del deudor están claramente definidos en 

el contrato. Se concluye que: se puede ofrecer una mejor gestión de la calificación de 

los clientes, de manera que, se puede minimizar su tasa de morosidad y lograr la 

recuperación de cartera. 

López, et al. (2021) en el artículo, se afirmó el objetivo: Determinar la cartera 

vencida y su relevancia en la línea de crédito. Los resultados más importantes 

revelaron que los funcionarios, verificaron que los bancos no contaron a los clientes 

cómo se maneja la política de pago de préstamos en el momento que se 

puede otorgar microcréditos. Además de las deficiencias en la recuperación, 

actualización y seguimiento de las carteras vencidas. Se concluye que: se deben 

examinar los problemas de riesgo de crédito bancario que toman la forma de cartera 

vencida antes de analizar las causas de una crisis del sistema bancario, de esta 

manera, se podrán asegurar  las condiciones para aumentar el número de nuevos 

clientes bajando las tasas de interés, ofreciendo mejor crédito y mejorando la calidad 

en el servicio. 

Chiriani, et al. (2020) en el artículo, planteó el objetivo: analizar como la política 

de crédito pueden influir en la cobranza realizada en las MIPYMES. Dentro de los 

principales resultados se verificó que, El 88% de las empresas comercializaban sus 

ventas a crédito, y el 70% no aplican los tipos de políticas crediticias, además, el 

personal no recibe la capacitación constante con el objetivo de coordinar las maneras 
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y lugares donde se puede realizar el pago y comunicación de los estados de cuenta; 

por lo tanto, no se podría evitar el riesgo crediticio, con la pérdida asociada a la 

contraparte, ya que no cumpla con el pago de un crédito y en cuestión entre en 

morosidad. Se concluye que: las empresas comerciales no siguen la política de 

crédito y cobro; incluso si se otorga crédito, no es posible evitar el retraso o el impago 

del crédito otorgado, por lo tanto, las MIPYMES deben adoptar una política de crédito 

y cobro que aumente la confiabilidad de carteras de clientes. 

 

Salazar (2021) en el artículo, estableció el objetivo: analizar como incide el 

riesgo crediticio en las Instituciones de Educación Superior de Antioquia. Dentro de 

los principales resultados se verificó que, antes de otorgar un préstamo, no se puede 

realizar el análisis profundo del riesgo crediticio de los prestatarios, es decir que no 

se cuenta con un modelo predictor para realizar una adecuada clasificación de los 

potenciales clientes, sin estimar la capacidad para endeudarse, y en consecuencia 

los clientes no cumplen con los pagos. La conclusión es que: al seleccionar a los 

prestatarios y establecer límites de crédito, las instituciones pueden reducir el riesgo 

de impago, por lo que los riesgos crediticios deben ser controlados 

responsablemente por las autoridades para minimizar los incumplimientos de pago 

de acuerdo con la política interna de cada institución. 

 

Kehinde (2023) en el artículo, planteó el objetivo: controlar los riesgos 

crediticios en los bancos de Nigeria. Se destacó que entre los resultados no se pudo 

realizar la planificación para formar al personal sobre el asesoramiento crediticio, de 

modo que, no se puede administrar el riesgo crediticio porque no se 

puede predecir, evaluar y resolver riesgos. Finalmente, no se mantienen 

los registros actualizados de clientes nuevos y existentes a través del sistema que in

cluye datos relacionados con el nivel de ingresos, calificar el crédito y prevenir que no 

se realice el pago. 

Peña, et al. (2022) en el artículo, planteó el objetivo: identificar como la gestión 

de la cartera vencida puede influir en la liquidez el Banco Pichincha en Puyo, 

Ecuador. Se verificó que, entre los resultados una gestión efectiva de la cartera 

vencida es parte de realizar una adecuada gestión de cobranzas, que podría 

demostrar que la entidad financiera es fiable para marcar su reputación frente a sus 

clientes al garantizar el procedimiento para comunicarse con los clientes morosos y 
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asegurar el pago de los créditos. En conclusión, se requiere el seguimiento más 

eficaz de los préstamos morosos, considerando las medidas para la recuperación y 

prevención de los préstamos considerados como morosos. 

Mejia, et al. (2019) en el artículo, planteó el objetivo: identificar la relevancia de 

la Gestión de Riesgo Crediticio en la empresa Colombiana Grupo Éxito. Entre los 

resultados las tasas de incumplimiento conducen a menores flujos de efectivo y 

niveles de liquidez y problemas financieros, por lo tanto, no se realiza el control de 

crédito para asegurarse de que se otorga crédito, sólo a los clientes que puedan pagar 

a tiempo. En conclusión, debe asignar equitativamente suficientes recursos para 

potenciar los esfuerzos del equipo de gestión del riesgo de crédito y los activos deben 

ser distribuidos adecuadamente para mejorar el desempeño financiero. 

En relación a las teorías acorde a la gestión de cobranzas, son las estrategias 

establecidas y aplicadas de manera oportuna por una entidad para aplicar procesos 

para la recuperación de dinero, generar regularizaciones de cuentas por cobrar y 

garantizar el pago del crédito en el menor tiempo posible, con el objetivo de reactivar 

la relación comercial con el cliente, para que tenga sus créditos al día (Paula, 2019). 

Conforme al autor se destacó la teoría de sistemas, donde se destaca el sistema de 

cobranzas y otorgamiento de créditos, donde se consideran los componentes 

(evaluación de crédito, aprobación, seguimiento, cobranzas), como también 

implementar mecanismos de retroalimentación en el cual se puede contar con los 

procesos basados en los resultados y el comportamiento observado, de manera que, 

se consideró el Principio de la Dinámica de Sistemas de Jay Forrester, donde la 

gestión de cobranzas permite modelar y simular diferentes estrategias y políticas, por 

lo tanto, se puede mejorar la recuperación de deuda y mantener la satisfacción del 

cliente. 

De modo que, este factor comprende la implementación 

de un enfoque de gestión que tiene en cuenta las políticas vigentes y determina si lo

s deudores son más problemáticos para la entidades financieras, de modo que, el 

administrador de cobranzas, puede brindar una atención sin descuidar el 

seguimiento y control para asegurar el pago de los clientes, ya sea con llamadas 

telefónicas y visitas (García, 2019). Por lo tanto, son las acciones aplicadas, 

coordinadas para asegurar la recuperación del crédito, por ello se exige que los 
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gestores encargados de la cobranza sigan las instrucciones de los catálogos o 

cronogramas y realizar un análisis adecuado de las fechas de vencimiento, de 

manera que, no existirá demora continua en el registro de la operación y se podrá 

contar con toda la documentación actualizada que garantice las funciones de manera 

eficiente (Pizzan, et al., 2022).  

Conforme a este tema, se pueden destacar dimensiones como, el diseño del 

sistema de cobranzas es la primera dimensión, que se refiere a la planificación de los 

procesos y políticas que se puede emplear para gestionar el cobro de los préstamos 

otorgados, además, implica establecer políticas para verificar la capacidad de pago 

del solicitante, como también los procesos para evaluar, aprobar préstamos a los 

clientes, identificando el historial crediticio, el riesgo y la documentación respaldando 

la solicitud de crédito (Paula, 2019). De la misma manera, se puede definir como los 

procedimientos puestos en práctica para la recuperación de créditos que se 

consideran en vencimiento, por lo tanto, este proceso se puede implementar con 

métodos o estrategias (Chiriani, 2020). Así mismo, se puede considerar como la 

herramienta informática para realizar una gestión de cobranzas a partir de un 

procedimiento Predecible, Medible y Controlable (Hauri, 2020). 

Prosiguiendo esta, la prevención del riesgo de crédito, es una parte crucial de 

la gestión financiera por los préstamos, por lo tanto, realizar una gestión del riesgo es 

primordial como instrumento para prevenir la morosidad y permite mantener una 

cartera sana (Paula, 2019). De manera que, se puede analizar el entorno interno y 

externo del crédito; minimizando el riesgo y sean sostenibles en el tiempo (Calderon, 

et al., 2022).  

Finalmente esta, el control de otorgamiento de crédito, es un proceso crítico en 

el cual se considera una serie de medidas y procedimientos para gestionar el riesgo 

que se relaciona con la concesión de préstamos o créditos, por lo tanto, se tiene que 

seguir un control sobre sus flujos de las colocaciones de crédito, de manera que, la 

institución financiera tenga una calidad de cartera sana (Paula, 2019). Además, es el 

procedimiento relevante para conceder un crédito a un cliente, de manera que, 

asegurar que se genere una cartera sana, ya que, se puede analizar la información 

del cliente (Salazar, 2021). 

 

Por consiguiente, se verificó las teorías en relación del riesgo crediticio, 

considerado como la pérdida debido a que la otra parte no paga el crédito, en el 
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cual, existe el riesgo de que no se pueda recuperar el capital, por lo tanto, se 

debe establecer una estructura en beneficio de los directores y la gerencia para que 

puedan solucionar las situaciones o escenarios relacionadas con el riesgo. (Reyes, et 

al., 2019). De esta manera, el autor plantea la teoría de gestión del riesgo crediticio, 

donde John Hull, destacado académico en el campo de las finanzas, reconocidos por 

su trabajo en derivados financieros y gestión de riesgos, en su libro Risk Management 

and Financial Institutions, se verificó los modelos de valoración de crédito, con los 

diferentes enfoques para valorar el riesgo crediticio, incluyendo modelos estructurales 

y modelos basados en el mercado.  

De la misma manera, se puede considerar los instrumentos para gestionar el 

riesgo crediticio, como los derivados de crédito, los seguros de crédito y las garantías 

(Kehinde, 2023).  Por ello, el riesgo crediticio, es la probabilidad que un acreedor 

tenga perdidas por un impago en los créditos que se le otorgan a los clientes, de 

manera que, se identifican escenarios como los retrasos o morosidad que se relaciona 

con la liquidez, donde se produce un costo en las utilidades y las pérdidas esperadas 

debido a que los clientes no realizan el pago de las deudas crediticias (Vinueza, et 

al., 2021). Por lo tanto, conforme a estos conceptos, las entidades en la actualidad, 

requieren que se evalué la calidad crediticia, incluyendo el análisis de estados 

financieros, calificaciones crediticias externas y otros indicadores relevantes. De 

modo que, se puede asegurar la gestión de la concentración de riesgos en ciertos 

sectores o tipos de prestatarios, estableciendo límites de exposición a determinados 

segmentos de mercado o geografías. 

Prosiguiendo conforme a esta teoría se destaca las dimensiones como la 

política de gestión, son las directrices y procedimientos que emplea las instituciones 

financieras para recuperar los créditos, de manera que, se puede seleccionar de 

manera rigurosa el crédito para reducir riesgos (Reyes, et al., 2019). Además, se 

puede definir los objetivos y las estrategias específicas para que se puede garantizar 

la gestión de riesgos de crédito, por ello, se puede evaluar, controlar y mitigar los 

riesgos asociados con las actividades de crédito que realiza (Bustamante, 2023).  

Así mismo, está la capacidad de pago, que es un indicador como una medida 

integral para identificar la probabilidad si se puede cumplir con las obligaciones 

financieras, por ello, se puede incluir factores como los ingresos, el historial crediticio 

para tomar decisiones informadas sobre la concesión de crédito (Reyes, et al., 2019). 

Mientras que, la capacidad se evalúa principalmente considerando los ingresos, la 
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situación familiar, las perspectivas de ingresos futuros, la estabilidad del empleo, la 

situación financiera general del solicitante, y otros compromisos financieros del 

deudor (Quiroz, et al., 2022).  

Finalmente, está la capacidad de endeudamiento, que se refiere al límite de 

endeudamiento que tiene el cliente en base o de acuerdo a la evaluación del 

prestamista y las instituciones financieras antes de aprobar un crédito, de modo que, 

se puede verificar si se cumple con los pagos del crédito, evitando que el cliente tenga 

el riesgo en su estabilidad financiera (Reyes, et al., 2019). Además, se refiere al 

capital máximo por el que el cliente se puede endeudar sin perjudicar su integridad 

financiera, de manera que, se evalúa en función del ingreso después de impuestos, 

como también el historial crediticio y la estabilidad laboral (Aguilar, et al., 2019). 

Finalmente, se planteó la hipótesis general; la gestión de cobranzas tiene 

relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 

2024. De la misma manera, estuvo las hipótesis específicos como, el diseño del 

sistema de cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera 

San Juan de Miraflores 2024, la prevención de riesgo de crédito tiene relación con el 

riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024, el control 

de otorgamiento de crédito tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución 

Financiera San Juan de Miraflores 2024. 
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II. METODOLOGÍA

La investigación se realizó bajo el tipo básica, porque se trata de recaudar información 

en favor de tener mayor conocimiento del concepto de factores o variables (Ramos, 

2023). Así mismo, el estudio fue de enfoque cuantitativo, en el cual se puede contar 

con la evaluación numérica o estadística para debatir la aceptación de la hipótesis y 

verificar la relación entre variables (Castañeda, 2022). Por lo tanto, la investigación 

estuvo enfocada en la institución financiera con prioridad para contar con 

conocimiento importante a partir de fuentes relevantes como los artículos, teniendo 

una definición sobre la gestión de cobranzas y el riesgo crediticio; además, fue 

cuantitativo, donde se puede aceptar la hipótesis, a partir de la prueba o evidencia del 

análisis estadístico para determinar si los factores tiene relación. 

De la misma manera, estuvo el diseño no experimental, porque no se tuvo 

interés por enmendar o manipular la naturaleza que presentan las variables (Alban, 

2020). Además, es transversal para considerar el tiempo en el que el estudio se 

realiza para recaudar información (Cvetkovic, 2021).  De manera que, el estudio se 

basó en observar y describir las variables, sin manipular las variables, como también 

se realizó para recopilar información en un tiempo establecido. Por otro lado el estudio 

fue de nivel descriptivo correlacional, siendo en primer lugar, descriptivo para describir 

y analizar las variables evitando cualquier acto de manipular y cambiar la naturaleza 

(Osada y Salvador, 2021). En segundo lugar, fue correlacional, para buscar la relación 

entre las variables (Ramos, 2020). Por ello, el estudio se realizó a partir de observar 

y describir los factores y buscar la relación de la gestión de cobranzas con el riesgo 

crediticio. 

En cuanto a la definición conceptual, se define a la gestión de cobranzas son 

las estrategias establecidas y aplicadas de manera oportuna por una entidad para 

aplicar procesos para la recuperación de dinero, generar regularizaciones de cuentas 

por cobrar y garantizar el pago del crédito en el menor tiempo posible, con el objetivo 

de reactivar la relación comercial con el cliente, para que tenga sus créditos al día 

(Paula, 2019). Mientras que, la definición operacional, se trató del análisis de la 

variable Gestión de cobranzas a partir de dimensiones como; diseño del sistema de 

cobranzas, prevención de riesgo de crédito y control de otorgamiento de crédito. 

Además, estuvo la definición conceptual del riesgo crediticio, hace referencia al 

perdida porque la contraparte no realiza el pago en una transacción financiera, de 
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manera que, es el peligro que corre el capital en ser recuperado en un tiempo 

determinado, por lo tanto, se debe instaurar una estructura que sea primordial para 

los directivos y alta gerencia considerando ciertas decisiones enfocados al riesgo 

(Reyes, et al., 2019). Así mismo, estuvo el concepto operacional, donde se demuestra 

que el riesgo crediticio, se midió a partir del análisis de dimensiones como, política de 

gestión, capacidad de pago y capacidad de endeudamiento. Por último, se tuvo la 

escala ordinal para medir ambos factores, considerándose alternativas de respuesta 

como, siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca, que representa a la escala 

de Rensis Likert. 

Otro fue el caso de, la población como un conjunto de personas que tienen 

propiedades entre sí, de manera que, se tiene un mejor análisis de la problemática 

(Hospinal, et al., 2020). Por lo tanto, en el estudio se contó con una población de 159 

analistas de créditos, considerando el Criterio de inclusión, donde se encuestara a los 

analistas de créditos, que realizan la gestión de cobranza y a la vez miden el riesgo 

crediticio antes de otorgar el crédito. Así mismo, se consideró el Criterio de exclusión, 

excluyendo a los otros trabajadores que no guardan relación con la función de 

cobranzas.  

Además, en la investigación se consideró el muestreo aleatorio simple, donde  

las personas tienen la misma oportunidad de formar parte de un grupo con caracteres 

en común (Cortes, et al., 2020). Por lo tanto, a partir del muestreo aleatorio simple se 

aplica una fórmula de población finita (Anexo 3). Prosiguiendo, estuvo en el estudio 

la conformación de un subgrupo donde las personas seleccionadas guardan 

propiedades en semejanza (Pantoja, et al., 2022); de modo que, se tendrá una 

muestra de 113 analistas de crédito. Por ello, para contar con una muestra se empleó 

una fórmula para hallar un subgrupo de la población. 

Para garantizar la recopilación de datos, se destacó la técnica en el cual se 

contó con la encuesta como técnica importante para recaudar datos, es decir 

respuestas de personas (Cisneros, et al., 2022). Además, el instrumento de mejor 

aplicación fue el cuestionario, que se conforma por interrogantes y respuestas que 

son formuladas de manera clara para considerar respuestas relacionados con la 

situación problemática (Ramirez, et al., 2022). Por consiguiente, se verificó que el 

cuestionario aplicado estuvo conformado por 11 preguntas para la primera  variable y 

9 preguntas para la segunda. 
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En cuanto a demostrar la validez del instrumento, se puede definir como el nivel 

en que el cuestionario al ser aplicado se puede obtener información (Torres, et al., 

2022). Mientras que, la confiabilidad en el estudio comprende la manera o el nivel de 

conformidad del instrumento, demostrando si al ser aplicado de manera repetitiva se 

puede conseguir resultados parecidos o semejantes (Meléndez, 2023). En el estudio 

se elaboró el cuestionario según los criterios como la pertinencia y relevancia que son 

evaluados por profesionales como docentes de metodología de investigación, por lo 

tanto, el cuestionario fue aplicado a los gestores de cobranzas. Además, la 

investigación fue relevante porque se trata de estimar el nivel de confiabilidad a partir 

del alfa de cronbach para determinar si el cuestionario al ser aplicado se puede 

obtener resultados que tiene relación con el problema de la institución financiera. 

En relación al método de análisis de datos, se empleó un análisis hipotético 

deductivo, en el cual se elaboraron hipótesis para moderar el análisis estadístico tener 

resultados que deducen en aceptar la hipótesis de estudio. Por lo tanto, a partir del 

programa SPSS versión 25, se halló porcentajes y frecuencias, como también la 

prueba de correlación, para corroborar si las variables tienen cierta relación. 

Finalmente, estuvo el aspecto ético, porque el estudio se elaboró con el 

principio de la justicia, donde se respeta las respuestas y la voluntad de cada 

participante, en este caso de los analistas de créditos, contando con respuestas 

coherentes para describir la problemática, mientras que, otro principio fue de no 

maleficencia, en el cual se protege el anonimato de los trabajadores en el momento 

que se aplica la encuesta. 
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III. RESULTADOS 

 

Se demostró en la tabla 1, que el 42.5% que representa a 48 analistas de créditos de 

una institución financiera destacaron que la gestión de cobranzas fue de un nivel alto. 

Mientras que, el 32.7% que equivale a 37 analistas de créditos declararon que la 

gestión de cobranzas fue de un nivel regular y el 24.8% con 28 analistas de créditos 

que es de un nivel bajo la gestión de cobranzas. 

 

Tabla 1 

Variable Gestión de cobranzas 

 Frecuencia Porcentaje 

BAJO 28 24,8 

REGULAR 37 32,7 

ALTO 48 42,5 

Total 113 100,0 

 
Nota. Elaborado en base del SPSS V25 

 

Se demostró en la tabla 2, que el 39.6% de los analistas de créditos de una institución 

financiera se destacó que el diseño del sistema de cobranzas es de un nivel alto. 

Mientras que, el 36.3% de los analistas de créditos declararon que el diseño del 

sistema de cobranzas es de un nivel regular y el 23.9% del personal que es de un 

nivel bajo el diseño del sistema de cobranzas. 

Tabla 2 

Primera dimensión Sistema de cobranzas 

 Frecuencia Porcentaje 

BAJO 27 23,9 

REGULAR 41 36,3 

ALTO 45 39,8 

Total 113 100,0 

Nota. Nota. Elaborado en base del SPSS V25 
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Se demostró en la tabla 3, que el 31.0% que representa a 35 analistas de créditos de 

una institución financiera, destacaron que la prevención de riesgo de crédito fue de 

un nivel alto. Mientras que, el 39.8% con 45 analistas de créditos declararon que la 

dimensión fue de un nivel regular y el 29.2% que equivale a 33 analistas de crédito 

que fue de un nivel bajo la prevención de riesgo de crédito. 

Tabla 3 

Segunda dimensión Prevención de riesgo de crédito 

Frecuencia Porcentaje 

BAJO 33 29,2 

REGULAR 45 39,8 

ALTO 35 31,0 

Total 113 100,0 

Nota. Elaborado en base del SPSS V25 

Se demostró en la tabla 4, que el 51.3% con 58 analistas de créditos de una 

institución financiera, destacaron que el control de otorgamiento de crédito fue de un 

nivel alto. Mientras que, el 15.0% que representa a 17 analistas de créditos 

declararon que la dimensión fue de un nivel regular y el 33.6% que equivale a 38 

analistas de crédito destacaron que es de un nivel bajo el control de otorgamiento de 

crédito. 

Tabla 4 

Tercera dimensión Control de otorgamiento de crédito 

Frecuencia Porcentaje 

BAJO 38 33,6 

REGULAR 17 15,0 

ALTO 58 51,3 

Total 113 100,0 

Nota. Elaborado en base del SPSS V25 
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Se demostró en la tabla 5, que el 51.3% con 58 analistas de créditos de una 

institución financiera, destacaron que el riesgo crediticio fue de un nivel alto. Mientras 

que, el 15.0% que representa a 17 de los analistas de créditos declararon que la 

segunda variable fue de un nivel regular y el 33.6% con 38 analistas de crédito 

declararon que es de un nivel bajo el Riesgo crediticio. 

 

Tabla 5 

Variable Riesgo crediticio 

 Frecuencia Porcentaje 

BAJO 38 33,6 

REGULAR 17 15,0 

ALTO 58 51,3 

Total 113 100,0 

Nota. Elaborado en base del SPSS V25 

 
 

Por consiguiente se pasó al análisis inferencial aplicando la prueba de normalidad, 

al contar con una muestra superior a 50 elementos y al verificar que se cuenta con 

un sig. Bilateral mínimo al 0.05, se seleccionara la prueba de Kolmogorov-

Smirnova, en el cual los datos se distribuyen de manera no normal, por ello se 

trabajar con el Rho de Spearman, porque es una prueba no paramétrica. 

Tabla 6 

Prueba de normalidad 

 Variables 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de 
cobranzas 

,168 113 ,000 

 Riesgo 
crediticio 

,105 113 ,004 

Nota. Elaboración propia en base al SPSS versión 25 

 

Conforme a la tabla 7, se puede verificar los rangos de correlación de Spearman que 

según el autor Ortiz (2021) pueden ser positivos o negativos, en el cual se encuentran 

rangos comprendidos desde el 0.01 al 0.09 que es una correlación positiva débil, 
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mientras que desde el 0.10 al 0.29 es una positiva media, así mismo, desde el 0.30 

al 0.49 es positiva moderada, y desde el 0.50 al 1, es positiva fuerte. Prosiguiendo 

estuvo las correlaciones negativas que de la misma manera se puede distinguir 

rangos desde el -0.01 al -0.09, que es negativa débil, además, desde el -0.10 al -0.29 

es negativa media, así mismo, desde el -0.30 al -0.49 es una correlación negativa 

moderada, y desde el -0.50 al -1, es negativa fuerte. 

Tabla 7 

Rangos de correlación de Spearman 

RANGOS CORRELACIÓN 

-0.50 a -1.00 fuerte 

-0.30 a -0.49 moderada 

-0.10 a -0.29 media 

-0.01 a -0.09 débil 

0 No existe correlación 

+0.01 a +0.09

+0.10 a +0.29

+0.30 a +0.49

+0.50 a +1.00

débil 

media 

moderada 

fuerte 

Nota: Ortiz, 2021, p.57 

Prosiguiendo el análisis inferencial se realizó la Prueba de hipótesis general donde 

se tuvo la hipótesis alternativa que fue, Ha: la gestión de cobranzas tiene relación 

con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Mientras que, la hipótesis nula fue, Ho: la gestión de cobranzas no tiene relación 

con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Conforme a la tabla 8, de acuerdo a la prueba de Spearman, se tuvo un valor de 

correlación de 0.419 que de acuerdo a Ortiz (2021), fue una correlación positiva 

moderada. Además, se tuvo un sig, bilateral de 0,000; evidenciando que se aceptó 

la hipótesis general, en el cual la gestión de cobranzas se relaciona con el riesgo 

crediticio. 



22 

Tabla 8 

Prueba de hipótesis general de Gestión de cobranzas (GC) y Riesgo crediticio 

(RC) 

Tipo de coeficiente Variable Estadístico RC 

Prueba de 
Spearman 

GC 
Coeficiente de correlación 0.419** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 113 

Nota. Elaboración propia en base al SPSS versión 25 

Mientras que, con la Prueba de hipótesis especifica 1, se tuvo como hipótesis 

alternativa, donde Ha: el diseño del sistema de cobranzas tiene relación con el riesgo 

crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024, además, se verificó 

la hipótesis nula, H0: el diseño del sistema de cobranzas no tiene relación con el 

riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Conforme a la tabla 9, de acuerdo a la prueba de Spearman, se tuvo un valor de 

correlación de 0.325 que conforme a Ortiz (2021), fue una correlación positiva 

moderada. Además, se tuvo un sig, bilateral de 0,000; evidenciando que se aceptó la 

hipótesis general, en el cual el diseño del sistema de cobranzas se relaciona con el 

riesgo crediticio. 

Tabla 9 

Prueba de hipótesis entre diseño del sistema de cobranzas (DSC) y riesgo 

crediticio (RC) 

Tipo de coeficiente Variable Estadístico RC 

Prueba de 
Spearman 

DSC 
Coeficiente de correlación 0.325** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 113 

Nota. Elaboración propia en base al SPSS versión 25 
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Por consiguiente, se verificó la prueba de hipótesis especifica 2, donde se tuvo la 

hipótesis alternativa, Ha: la prevención de riesgo de crédito tiene relación con el riesgo 

crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024, mientras que, se 

tuvo la hipótesis nula, H0: la prevención de riesgo de crédito no tiene relación con el 

riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

 

Conforme a la tabla 10, de acuerdo a la prueba de Spearman, se tuvo un valor de 

correlación de 0.309 que conforme al autor Ortiz (2021), fue una correlación positiva 

moderada; además, se tuvo un sig, bilateral de 0,001; evidenciando que se aceptó la 

hipótesis específica, en el cual la prevención de riesgo de crédito se relaciona con el 

riesgo crediticio. 

 

Tabla 10 

Prueba de hipótesis entre la prevención de riesgo de crédito y riesgo crediticio 

Tipo de coeficiente Variable Estadístico RC 

 
Prueba de 
Spearman 

 
PDC 

Coeficiente de correlación 0.309** 

Sig. (bilateral) 0.001 

N 113 

Nota. Elaboración propia en base al SPSS versión 25 

 

Finalmente, en cuanto a la Prueba de hipótesis especifica 3, se tuvo la hipótesis 

alternativa, Ha: el control de otorgamiento de crédito tiene relación con el riesgo 

crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024, y se tuvo la 

hipótesis nula, H0: el control de otorgamiento de crédito no tiene relación con el riesgo 

crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

 

Conforme a la tabla 11, de acuerdo al Rho de Spearman, se tuvo un valor de 

correlación de 0.296 que conforme al autor Ortiz (2021), fue una correlación positiva 

moderada; además, se tuvo un sig, bilateral de 0,001; evidenciando que se aceptó la 

hipótesis específica, en el cual el control de otorgamiento de crédito se relaciona con 

el riesgo crediticio. 
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Tabla 11 

Prueba de hipótesis de control de otorgamiento de crédito (OC) y riesgo crediticio 

(RC) 

Tipo de coeficiente Variable Estadístico RC 

 
Prueba de 
Spearman 

 
OC 

Coeficiente de correlación 0.296** 

Sig. (bilateral) 0.001 

N 113 

Nota. Elaboración propia en base al SPSS versión 25 
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IV. DISCUSIÓN

En la siguiente investigación se tiene como el objetivo Identificar como la gestión de 

cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan 

de Miraflores 2024. Por lo tanto, mediante la evaluación de Spearman se tiene un dato 

de correlación de 0.419, demostrando la correlación positiva moderada entre las 

variables, mientras que, se tiene un nivel de significancia de 0.000, demostrando que 

la gestión de cobranzas y el riesgo crediticio se relacionan. A su vez, los resultados 

coinciden con Pesantes, et al. (2022) en su artículo, ya que también se encuentra 

relación entre la gestión de cobranzas influye en la liquidez, demostrando que donde 

enfatiza que la gestión de cobranzas representa un desafío para la entidad, ya que 

puede llevar a una disminución del efectivo y a problemas económicos y financieros; 

de la misma manera los resultados del análisis inferencial propuestos en la presente 

investigación, coincide con Maza, et al. (2021), ya que, el riesgo crediticio en los 

bancos representa un desafío para las entidades que se encargan de la moderación 

financiera, porque requieren tener mayor rentabilidad, así mismo, para evitar el riesgo 

crediticio es necesario elegir los clientes a quienes se otorga el préstamo; sin 

embargo, estos resultados inferenciales no coinciden con Sernaque (2019), porque en 

cuanto a la estrategia de cobranza, a pesar de establecer las maneras y 

normas para realizar una evaluación del crédito otorgado al 

cliente, en el manual de gestión de crédito no se identifica o contempla 

el cobro de los créditos vencidos; mientras que, Villena (2022)  no coincide con los 

resultados inferenciales, porque el autor no encuentra relación entre las variables 

administración del riesgo crediticio y la morosidad, demostrando que, a pesar de la 

participación del personal de crédito para recuperar la cartera, no se contribuye a la 

reducción de la tasa de morosidad. 

En lo que respecta,  al primer objetivo específico, en el cual con la prueba de 

Spearman se tiene un valor de correlación de 0.325 que fue una correlación positiva 

moderada; además, se tuvo un sig, bilateral de 0,000; evidenciando que se aceptó la 

hipótesis específica, en el cual el sistema de cobranzas se relaciona con el riesgo 

crediticio. De manera que, estos resultados del análisis inferencial coinciden con Peña, 

et al. (2022) porque evidencia que la gestión de la cartera vencida puede influir en la 

liquidez, demostrando que la gestión efectiva de la cartera vencida es parte de realizar 
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una adecuada gestión de cobranzas, que podría demostrar que la entidad financiera 

es fiable al garantizar el procedimiento y políticas para verificar la capacidad de pago; 

así mismo, estos resultados de la investigación concuerdan con Peralta, et al. (2021) 

porque, demuestra que las políticas de cobranza tienen su incidencia en la 

recuperación de cartera, donde se establecen con instrucciones especiales, por 

lo que contribuyen a minimizar la morosidad, ya que se analiza a los clientes 

que solicitan un préstamo y los límites y obligaciones del deudor están claramente 

definidos en el contrato; sin embargo, los resultados inferenciales del estudio, no 

coinciden con Chiriani, et al. (2020) porque conforme a sus resultados, la política de 

crédito no puede influir en la cobranza realizada en las MIPYMES incluso si se 

otorga crédito, no es posible evitar el retraso o el impago del crédito otorgado, por lo 

tanto, las MIPYMES deben adoptar una política de crédito y cobro que 

aumente la confiabilidad de carteras de clientes; mientras que, López, et al. (2021) no 

tiene coincidencia con los resultados, porque no se tiene relación entre las variables, 

ya que no se tiene un buen sistema de cobranzas, donde los bancos no contaron a 

los clientes cómo se maneja la política de pago de préstamos en el momento que se 

puede otorgar microcréditos, por lo tanto, se tiene deficiencias en la recuperación de 

las carteras vencidas. 

. 

En lo que respecta al segundo objetivo específico, en el cual, se tiene un valor 

de correlación de 0.309 que fue una correlación positiva moderada; además, se tiene 

un sig, bilateral de 0,001; evidenciando que se aceptó la hipótesis específica, en el 

cual la prevención de riesgo de crédito se relaciona con el riesgo crediticio. De modo 

que, Zeballos (2022) tiene coincidencia con los resultados inferenciales, porque 

destaca que, la Gestión de riesgo por los créditos otorgados se relaciona con la 

morosidad, ya que, se puede prevenir el riesgo de crédito, el análisis y verificar o 

validar los datos del cliente, para adquirir información en la toma de mejores 

decisiones que permitan minimizar el riesgo crediticio, por lo tanto, los datos brindados 

al cliente es claro, por lo tanto, estos escenarios representan el incumplimiento de 

pagos; de la misma manera, Virgilio, et al. (2022) destaca que existe relación entre las 

variables, por lo tanto, si coincide también con los resultados, porque se entiende la 

relevancia de la prevención del riesgo de crédito, ya que, se puede asegurar un 

adecuado sistema de colocaciones y cobranzas, por lo tanto, el comité de riesgo 

aporta con políticas que minimizan el impago de los créditos; sin embargo, este 
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resultado de la presente investigación, no coincide con Kehinde (2023) porque de 

acuerdo a sus resultados, no se puede controlar los riesgos crediticios en los bancos 

de Nigeria, de manera que, no se pudo realizar la planificación para formar al personal 

sobre el asesoramiento crediticio, de modo que, no se puede administrar 

el riesgo crediticio como alternativa de prevención, ya que, no se evalúa y resuelve 

los riesgos, por lo tanto, no se mantienen de manera actualizada 

los registros de clientes nuevos y existentes a través del sistema que incluye datos r

elacionados con el nivel de ingresos; mientras que, Hinostroza (2019) no coincidió 

porque, no se pudo contribuir para realizar un relevante control del riesgo crediticio, 

de manera que, se verificó que el 9,12% de los créditos que se aprueban por el área 

de microfinanzas presentan morosidad, esto se debe a una deficiente evaluación del 

crédito que se puede ofrecer al cliente, demostrando la ausencia e interés de la gestión 

crediticia, y en consecuencia se encuentran los riesgos de impagos. 

  

Finalmente, está el tercer objetivo, en el cual con la prueba de Spearman se 

tiene un valor de correlación de 0.296 que fue una correlación positiva moderada; 

además, se tiene un sig, bilateral de 0,001; evidenciando que se acepta la hipótesis 

específica, en el cual el control de otorgamiento de crédito se relaciona con el riesgo 

crediticio. De modo que, Quiroz, et al. (2022) tiene coincidencia con los resultados 

inferenciales, porque detallan que, la mejor administración del riesgo de crédito en el 

sector de microfinanzas en Perú, se relaciona con un modelo de Credit Scoring, se 

puede clasificar al cliente antes de que se le conceda el préstamo midiendo el grado 

de probabilidad de que incumplan durante el período de pago de la deuda; mientras 

que, Kamimura (2023) coincide con los resultados, porque los modelos de calificación 

crediticia se relaciona con la gestión del riesgo crediticio, ya que se evalúan los riesgos 

crediticios por la concesión de crédito en los bancos, por lo tanto, el llamado riesgo 

crediticio en los últimos diez años, toma relevancia en las instituciones de acuerdo a 

la carencia de la liquidez; sin embargo, no se coincide con Mejia, et al. (2019) porque, 

no se realiza el control de crédito para asegurarse de que se otorga crédito, sólo a los 

clientes que puedan pagar a tiempo, Además, no se puede asignar equitativamente 

suficientes recursos para potenciar los esfuerzos del equipo de gestión del riesgo de 

crédito y los activos no son distribuidos adecuadamente para mejorar el desempeño 

financiero. 
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V. CONCLUSIONES

Primera. Mediante una evaluación de Spearman se tuvo un rango de correlación 

positiva moderada con el valor de 0.419 entre la gestión de cobranzas con el riesgo 

crediticio, así mismo, se verifica la relación significativa entre  las variables (Sig. Bil = 

0.000). Por lo tanto, la gestión de cobranzas tiene relación con el riesgo crediticio en 

la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Segunda. Mediante una evaluación de Spearman se tuvo un rango de correlación 

positiva moderada con el valor de 0.325 entre el diseño del sistema de cobranzas con 

el riesgo crediticio, así mismo, se verifica la relación significativa entre  las variables 

(Sig. Bil = 0.000). Por lo tanto, el diseño del sistema de cobranzas tiene relación con 

el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Tercera. Mediante una evaluación de Spearman se tuvo un rango de correlación 

positiva moderada con el valor de 0.309 entre la prevención de riesgo de crédito con 

el riesgo crediticio, así mismo, se verifica la relación significativa entre  las variables 

(Sig. Bil = 0.001). Por lo tanto, la prevención de riesgo de crédito tiene relación con el 

riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 2024. 

Cuarto. Mediante una evaluación de Spearman se tuvo un rango de correlación 

positiva moderada con el valor de 0.296 entre el control de otorgamiento de crédito 

con el riesgo crediticio, así mismo, se verifica la relación significativa entre  las 

variables (Sig. Bil = 0.000). Por lo tanto, el control de otorgamiento de crédito tiene 

relación con el riesgo crediticio en la Institución Financiera San Juan de Miraflores 

2024. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Se debe implementar nuevos planes de acción para garantizar la mejor 

gestión de cobranzas, contando con políticas de cobranzas para realizar una 

buena gestión y sensibilizar a los analistas de créditos sobre las colocaciones de 

los futuros créditos, tendiendo en claro las funciones de cada unidad para el 

sistema crediticio evaluador, minimizando el riesgo por el crédito. 

Segunda. Se debe replantear el modelo de cobranza de acuerdo a los clientes, 

realizando cambios en las políticas de cobranza, realizando un seguimiento para 

garantizar la cobranza, además, se debe contar con un sistema de segmentación 

de los clientes para tener un criterio en la evaluación de crédito, para luego aprobar 

préstamos a los clientes, identificando el historial crediticio, el riesgo y la 

documentación respaldando la solicitud de crédito. 

Tercera. Se debe capacitar a los analistas de crédito para que conozcan los casos 

de riesgos para brindar un crédito, considerando los aspectos internos y externos 

en la gestión de crédito además, se puede considerar un cambio normativo de 

acuerdo a las segmentaciones de clientes que tienen una mora mayor para la 

institución financiera. 

Cuarta. Se debe garantizar que el líder de cada grupo pueda identificar los riesgos 

y el sustento que se hace presente para el comité de crédito, corregir y reforzar 

los puntos de mejora de cada analista, por lo tanto, se tiene claro los elementos 

de investigación para realizar una adecuada evaluación crediticia, como también 

asegurar la clasificación de clientes conforme a cada giro y sector. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de Operacionalización de las variables: Gestión de cobranzas y Riesgo crediticio 

VARIABLES DIMENSIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

LA GESTIÓN 
DE 
COBRANZA 

la gestión de cobranzas 
son las estrategias 
establecidas y aplicadas 
de manera oportuna por 
una entidad para aplicar 
procesos para la 
recuperación de dinero, 
generar regularizaciones 
de cuentas por cobrar y 
garantizar el pago del 
crédito en el menor tiempo 
posible, con el objetivo de 
reactivar la relación 
comercial con el cliente, 
para que tenga sus 
créditos al día (Paula, 
2019) 

se trató del análisis de la 
variable Gestión de cobranzas 
a partir de dimensiones como; 
diseño del sistema de 
cobranzas, prevención de 
riesgo de crédito y control de 
otorgamiento de crédito. 

DISEÑO DEL 
SISTEMA DE 
COBRANZA 

Fases estratégicas 

Ordinal 
Escala de respuesta de Rensis 
Likert: 
Nunca=1 
Casi nunca=2 
A veces=3 
Casi siempre=4 
Siempre=5 

Elementos influyentes 

Políticas de cobranza 

Notificaciones como  herramienta 

PREVENCIÓN DE 
RIESGO DE 
CRÉDITO 

Aspectos externos e internos 

Segmentación 

Funciones de cada unidad 

Garantías 

CONTROL DE 
OTORGAMIENTO 
DE CRÉDITO 

Clasificación del cliente 

Elemento de investigación 

Evaluación 

Decisión de crédito 

RIESGO 
CREDITICIO 

hace referencia al 
perdida porque la 
contraparte no realiza 
el pago en una 
transacción 
financiera, de manera 
que, es el peligro que 
corre el capital en ser 
recuperado en un 
tiempo determinado, 
por lo tanto, se debe 
instaurar una 
estructura que sea 
primordial para los 
directivos y alta 
gerencia 
considerando ciertas 
decisiones enfocados 
al riesgo (Reyes, et 
al., 2019) 

donde se demuestra que el 
riesgo crediticio, se midió a 
partir del análisis de 
dimensiones como, politica de 
gestión, capacidad de pago y 
capacidad de endeudamiento 

POLÍTICAS DE 
GESTIÓN 

Determina el tipo crédito para aprobarla 

Monitorea el crédito para recuperarla 

CAPACIDAD DE 
PAGO 

Investiga el nivel de ingresos y 
gastos para conocer al cliente 

Determina el nivel de saldo para 

conocer al cliente 

CAPACIDAD DE 
ENDEUDAMIEN
TO 

Determina la liquidez para conocer al 
cliente 

Evalúa la Rentabilidad y Eficiencia para 
conocer al cliente 



Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de Gestión de cobranzas 

En el siguiente cuestionario, se trata de brindar respuestas  acerca de la Gestión de 

cobranzas, por lo tanto, se cuenta con alternativas de respuesta que debes calificar. 

Responde marcando la alternativa elegida, considerando los siguientes criterios. 

OPCIONES DE RESPUESTA: 

1) NUNCA 2) CASI NUNCA   3) A VECES   4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE

DISEÑO DEL SISTEMA DE COBRANZA 1 2 3 4 5 

Se cuenta con fases estratégicas para el diseño de 

gestión de cobranzas 

Se realiza la cobranza con elementos que puedan 

aportar al diseño operativo de la institución 

En la institución se cuentan con políticas de cobranzas 

para realizar una buena gestión 

Se puede emplear notificaciones como herramienta del 

sistema de cobranza 

PREVENCIÓN DE RIESGO DE CRÉDITO 

Se consideran los aspectos internos y externos en la 

gestión de crédito 

Se cuenta con un sistema de segmentación de los 

clientes para tener un criterio en la evaluación de 

crédito 

Los analistas de crédito tienen claro las funciones de 

cada unidad para el sistema crediticio evaluador 

Durante la evaluación crediticia se considera las 

garantías para minimizar el riesgo 

CONTROL DE OTORGAMIENTO DE CRÉDITO 

se hace una clasificación de clientes conforme a cada 

giro y sector 

Se tiene claro los elementos de investigación para 

realizar una adecuada evaluación crediticia 

El área crea valor a las evaluaciones de crédito para 

minimizar los riesgos 



Cuestionario de Riesgo crediticio 

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de característica  acerca del Riesgo 

crediticio, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta 

que debes calificar. Responde marcando la alternativa elegida, teniendo en cuenta 

los siguientes criterios. 

OPCIONES DE RESPUESTA: 

1) NUNCA 2) CASI NUNCA   3) A VECES   4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE

POLÍTICAS DE GESTIÓN 1 2 3 4 5 

Se determina el tipo de crédito de acuerdo al cliente para 

aprobarla 

Se evalúa con transparencia y confiabilidad el tipo de 

crédito antes de aprobarla 

Se monitorea el crédito según el cliente con mecanismos 

claros para poder recuperarla 

CAPACIDAD DE PAGO 

Se investiga el nivel de ingresos de los clientes antes de 

que accedan a algún crédito. 

Se puede investigar el nivel de gastos de los clientes 

antes de que accedan a algún crédito. 

Se determina el nivel de saldo de los clientes antes de 

que accedan a algún crédito. 

CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO 

Se determina la liquidez del cliente antes de que accedan 

para un crédito 

Se determina el apalancamiento según su estado de 

resultados de sus clientes para que accedan a un crédito. 

Se evalúa la rentabilidad de los clientes antes de que 

accedan a un crédito. 

Se evalúa la eficiencia de los gastos de sus clientes para 

que accedan a algún crédito. 



Anexo 3. Ficha de validación de contenido para el instrumento 
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Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

Variable 1. Gestión de cobranzas 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,947 11 

Variable 2. Riesgo crediticio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,899 10 



Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV 



 

 
 

 

 

 



Anexo 7. Análisis complementario 

Calculo de la muestra 

 Fórmula para hallar la muestra 

 

n ≈ 113 

2
21

22

22
21

z1)B(N

zN
n

/

/

−

−

+−


=



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 



Anexo 9. Otras evidencias 


