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RESUMEN 

El objetivo general de la investigación fue determinar la morosidad, en las 

colocaciones de créditos Mype en la caja Piura, agencia Máncora talara 2019.  El 

estudio fue de diseño descriptivo, longitudinal, correlacional y no experimental, la 

cual mostro un nivel de significancia alto entre las variables de estudio. Para la 

recolección de datos se utilizó (1) cuestionario a los clientes y (1) entrevista al jefe de 

créditos de caja Piura agencia Máncora, la población de estudio estuvo formada por 

900 clientes de la agencia Máncora siendo la muestra 137 clientes de la institución. 

Determinándose las siguientes conclusiones; que las políticas de créditos y políticas 

de cobranza, establecidas por la Caja Piura son eficientes en cuanto al control de la 

morosidad, indicando que los factores internos no influyen en forma significativa en 

las colocaciones de créditos, existe una relación con la capacidad de pago la cual si 

influye en la colocación de créditos, demostrándose que si lo pagos son oportunos la 

agencia investigada tiene mayores posibilidades de invertir el capital, además se 

concluye que el nivel de endeudamiento influye en forma significativa en las 

colocaciones de créditos de la agencia CMAC Piura- Máncora, además que el tipo de 

morosidad si influye en las colocaciones de créditos MYPE. De esta forma se 

concluye que la incidencia de la morosidad en las colocaciones de créditos de la 

agencia está determinada por la capacidad de pago, el estado de endeudamiento y por 

el nivel de morosidad de los clientes. 

Palabras clave: Control de morosidad, Colocación de créditos, capacidad de pago. 
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ABSTRACT 

The general objective of the investigation was to determine the delinquency, in the 

placements of Mype credits in the Caja Piura, Máncora Talara 2019 agency.  The 

study was of descriptive, longitudinal, correlational and non-experimental design, 

which showed a high level of significance among the study variables. For data 

collection, we used (1) a client questionnaire and (1) an interview with the head of 

credit at Caja Piura, Máncora agency. The study population consisted of 900 clients 

of Máncora agency, and the sample consisted of 137 clients of the institution. The 

following conclusions were determined; that the credit policies and collection policies 

established by Caja Piura are efficient in terms of controlling delinquency, indicating 

that internal factors do not significantly influence loan placements, there is a 

relationship with payment capacity which does influence loan placement, It has been 

demonstrated that if the payments are timely, the investigated agency has greater 

possibilities of investing the capital. It has also been concluded that the level of 

indebtedness has a significant influence on the loan placements of the agency CMAC 

Piura-Máncora, and that the type of delinquency does influence the placements of 

MYPE loans. In this way, it can be concluded that the incidence of delinquency in 

the agency's credit placements is determined by the capacity to pay, the state of debt 

and the level of delinquency of the clients. 

Keywords: late payment Control, credit placement, payment capacity. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En España, según el artículo “La recuperación económica está permitiendo 

reducir la morosidad en las comunidades de vecinos”, nos indica que  la recesión 

económica en diversas viviendas pasaron  a las entidades financieras, quienes 

embargaron un gran numero de propiedades a consecuencia de la falta de pago, por tal 

motivo se hicieron con un voluminoso  portafolio inmobiliario que, en algunos casos, 

supuso un desafio para sus cuentas. Esto de cierta manera tuvo repercusiones en las 

comunidades de propietarios, que iniciaron a recaudar un menor cantidad de  recibos y 

disminuyeron  sus ingresos por las cuotas impagadas.  

En Lima según datos de Superintendencia de Banca y Seguros  “SBS: Se ha 

reprogramado el 1.4% de la cartera de créditos en sistema financiero por emergencias”, 

nos menciona que la Dirección de Banca, Seguros y AFP (SBS),Socorro Heysen, indica 

que entre enero y agosto del presente año se ha planificado que  el 1.4% del portafolio 

de créditos estipulados por el sistema financiero como resultado a los efectos de los 

desastres naturales ocasionados por el Niño Costero. El portafolio atrasado del sistema 

financiero se encuentra bien provisionada pero a impedido un poco,  la desaceleración 

de la economía y posiblemente ocacionada por el anómalo de El Niño Costero. 

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) en el Perú forman una  

parte crucial del desarrollo económico del país ya que brindan financiamiento a agentes 

que no suelen ser atendidos por las instituciones bancarias. Por motivo de que el mercado 

objetivo de las CMAC está altamente reconocido por el crédito a las MYPES, estas 

instituciones micro financieras se aceptan  un mayor nivel de riesgo en sus operaciones. 

Actualmente el nivel de riesgo asumido por las CMAC se ha ido reflejando en los altos 

niveles de morosidad que presentan en su información financiera. Ya contando con la 

autorización de la SBS para el funcionamiento de la agencia Máncora, con el objetivo 

de consolidarse en el mercado financiero peruano y ampliar la cobertura de sus 

operaciones a nuevas sucursales, de esta manera cumplir con el plan de expansión hacia 

nuevas plazas en el territorio nacional, especialmente aquellas que presentan bajo nivel 

de bancarización. viene desarrollando su estrategia de ampliacion geográfica, contando 

con la autorización de la SBS para el funcionamiento de nueva agencia que han iniciado 

sus operaciones en la ciudad de Máncora.  
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La agencia Máncora  viene generando preocupacion por su nivel de morosidad 

registrados a través de los años han ido en aumento, afectando la cartera de clientes, 

debido a la mala evaluacion crediticia que realizan a los clientes, a la provision que se 

tiene por la competencia, por incumplimientos de pagos , asi mismo a las inadecuadas 

inversiones realizadas (destino del crédito diferente al negocio del cliente), falta de 

seguimiento del destino del crédito, deficiente administración de carteras respecto a la 

funciones desempeñadas por los asesores de finanzas empresariales e incremento de la 

cartera sin tener en cuenta la calidad. Cabe resaltar que algunas instituciones financieras 

han ostentado grandes dificultades de morosidad, lo cual impulso a que fueran 

intervenidas por la SBS, que en el Perú es el organismo regulador del sistema financiero.  

   Frente a esta situacion, la empresa entraria en un estado de perdidas 

ocasionando el posible cierre de la mencionada, motivo por el cual la investigacion busca 

aplicar estrategias de control de la morosidad y su incidencia que tiene en las 

colocaciones de créditos para disminuir el grado de morosidad en la agencia CMAC 

PIURA, Máncora, fomentando la responsabilidad financiera por parte del cumplimiento 

de sus obligaciones de los clientes , logrando que los clientes asuman sus 

responsabilidades financieras, ocasiona un elevado nivel de activos y diminución de los 

pasivos, que sería óptimos resultados a nivel de la empresa, mejorando el desarrollo de 

conocimientos y habilidades colectivas que hacen que una organización sea más 

eficiente y eficaz.  

Para la investigación se tomó en consideración los trabajos de mayor 

significancia; tanto: internacionales, nacionales y locales. Así se tiene:   

Valenzuela (2017) en su Tesis titulada “Gestión del valor de la cartera de 

clientes y su efecto en el valor global de la empresa” de la Universidad Complutense de 

Madrid España, tiene como finalidad predecir cómo las decisiones estratégicas de 

marketing basadas en el valor de la cartera de clientes, afectan el valor global de la 

empresa, medido en términos económico y social,  utilizó una investigación del tipo 

descriptiva y cuyo diseño fue no experimental , tomando en cuenta a una  población de 

50 clientes como una prueba piloto , así mismo la muestra fue considerada con la misma 

cantidad, concluyendo que las organizaciones empresariales asuman que en el modelo 

global de la economía y los negocios las estrategias enfocadas a mercados masivos son 
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vistos cada vez menos rentable, para ello es necesario  gestionar los vínculos con sus 

clientes de forma individual, así mismo este nuevo enfoque empresarial presenta, a su 

vez, un gran cambio en la filosofía de gestión del marketing; pasando de estrategias de 

marketing dirigidas a la transacción de  estrategias de marketing dirigidas a los vínculos  

y al valor que representa el cliente.   

Ribero (2016) manifiesta en su tesis titulada “Propuesta de estrategia 

financiera para el departamento de crédito y cobranzas para el mejoramiento de la 

gestión de cobranzas caso en la empresa venezolana del vidrio (ven vidrio) – 2016” , de 

la Universidad Complutense de Madrid España, tiene como objetivo principal propone 

realizar estrategias financieras al Departamento de Crédito y Cobranza con la finalidad 

de mejorar la gestión de cobranzas, La metodología usada es causal y cuantitativa 

aplicada al sector turístico se trabajó con una muestra de cinco 5 personas que laboran 

en dicho departamento, concluyendo que esta área  carece de un reporte de antigüedad 

de saldos en mora, por tal motivo no tiene la información actualizada sobre los saldos de 

los clientes, originando, la falta de veracidad y efectividad en la información de los 

clientes al momento de elegir una determinada cuenta. 

Caiza, (2015) define en su tesis titulada “Modelo de gestión de cobranza para 

disminuir la cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito “Pakarymuy” Ltda. 

Agencia Pelileo – 2015” Universidad Regional Autónoma de los Andes de Ecuador, 

cuyo objetivo es elaborar un modelo de gestión de cobranza que aporte con procesos 

para reducir la cartera caducó en la Cooperativa de Ahorro y Crédito” Pakarymuy” Ltda. 

Agencia Pelileo, los métodos de la presente investigación son inductivo-deductivo, 

analítico-sintético e historio lógico con una muestra de 223 personas tomada de una 

población de 436 trabajadores, aplicando la técnica de encuesta y entrevista, llego a la 

conclusión que el área de Cobranzas, no desempeña eficientemente sus funciones en la 

Cooperativa, se restringe a la solicitud de información y no al estudio detallado de los 

motivos del incumplimiento en los pagos, la ausencia de publicidad de procedimientos 

restringe sus funciones en la coordinación de cobros de créditos vencidos. 

 

Agurto y Cordova (2017) manifiesta en su tesis titulada “Determinantes de los 

niveles de morosidad en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el Perú - Un 
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estudio para el periodo 2001 – 2016” universidad san Ignacio de Loyola,  tiene como 

objetivo estudiar los factores influyentes en la morosidad de las Cajas Municipales de 

Ahorro y Crédito del Perú, la investigación tuvo un diseño no experimental de corte 

transaccional y fue del tipo descriptiva, utilizo la  técnica de encuesta y el instrumento 

el cuestionario, con una población de 20 clientes , concluyendo  que los resultados 

observados indican un nivel de significancia estadística alta tanto para la flexibilidad de 

la evaluación crediticia, el cual trae como resultado el aumento desmesurado de las 

colocaciones y el aumento en la cantidad de agencias, en el fin de sostener el aumento 

de las colocaciones y el poder de mercado es el principal contribuyente del desarrollo de 

la morosidad en este tipo de instituciones. 

Quezada y Tafur (2015) manifiesta en su tesis titulada “Procedimientos de 

evaluación a la cartera de clientes para mejorar la gestión crediticia de "Repuestos y 

Accesorios Castillo S.R.L." Trujillo – 2015” de la Universidad Privada Antenor Orrego 

– UPAO, tuvo como objetivo demostrar que los procedimientos de evaluación al grupo 

de clientes mejorarían la gestión crediticia de "Repuestos y Accesorios Castillo S.R.L." 

Trujillo – 2015”,  el tipo de investigación descriptiva y diseño no experimental en la cual 

el proceso para obtener los datos se realizó a través del análisis documental y la entrevista 

a 30 clientes a manera de una prueba piloto, concluyendo que resultados obtenidos 

determinar el uso de  un procedimiento de evaluación no estandarizado e insuficiente a 

la cartera de clientes, obteniéndose un elevado grado de morosidad, del 70.25% de los 

clientes.  

Álvarez, Garay y Goicochea (2015) manifiesta en su tesis denominad “El 

Control de la cartera de clientes y su incidencia en la información financiera de la 

COOPAC en el primer semestre del periodo 2015” de la universidad peruana de las 

américas, tiene por finalidad  determinar el monitoreo de la cartera de clientes y su 

influencia en la información financiera de la COOPAC en el primer medio año del 

periodo 2015, desarrollando un tipo de investigación descriptiva y como diseño no 

experimental con corte transaccional, aplicando como técnica la encuesta y el 

instrumento el cuestionario, la población  es de 50 clientes como prueba piloto, 

concluyendo que se considera que el control es una herramienta efectiva que permite 

monitorear una organización; en relación a la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
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(COOPAC), se han presentado deficiencias focalizadas en el control integral del 

conjunto de clientes incluyendo la actualización de los sistemas de información que 

obstruyen  el buen manejo de los mismos, el buen trato, las campañas y productos 

accesibles pero menos tolerantes y una crítica a los encargados en la institución por la 

facilidad con que desembolsan irresponsablemente sin tomar en cuenta los riesgos ni la 

opinión del Gerente de Riesgos. 

Jiménez (2016), manifiesta que en su tesis titulada  “La gestión de la calidad 

crediticia como alternativa de solución a los problemas de morosidad de la cartera de la 

micro y pequeña empresa y su efecto en los resultados económicos y financieros de la 

caja municipal de ahorro y crédito del santa - años 2014 y 2015” de la universidad 

Uladech la católica, cuyo objetivo principal es establecer la influencia de la gestión de 

la calidad crediticia; en torno a la morosidad de la cartera de la micro y pequeña Empresa 

en los resultados financieros y económicos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del 

Santa”, la investigación fue descriptiva y el diseño no experimental , la población 

investigada fue de 213 morosos de la caja santa , a través de las encuestas y entrevistas 

llegando a la conclusión que la mala administración de la calidad crediticia en los 

procesos de evaluación, generan el aumento de la tasa de morosidad de la micro y 

pequeña empresa . 

Bernal (2016)  en la tesis titulada “Factores que determinan el riesgo 

operacional de la Edpyme alternativa y su incidencia en la rentabilidad en la ciudad de 

Chiclayo, período 2016” de la Universidad Santo Toribio, tiene como finalidad la 

verificación de los factores de riesgo que comprueban  el riesgo de las  operaciones en 

la Edpyme Alternativa y su influencia en la rentabilidad en la ciudad de Chiclayo periodo 

2016” , la población estuvo compuesto por la empresa en forma general mientas que la 

muestra fue el área de riesgos, se aplicó cuestionarios a la jefa de dicha área, llegando a 

conclusión de  que la suma de estos eventos originaron, la caída de la cartera crediticia 

generando pérdidas, a su vez provoco la no renovación y/o acceso al financiamiento 

limitando el nivel de colocaciones y cartera así como la liquidez al concluir noviembre 

del 2016, teniendo en cuenta de lo señalado, la Edpyme Alternativa llegó a su punto más 

bajo de liquidez el 22 de noviembre de 2013. 
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Cantuta y Moreno (2015), en su tesis titulada “ El índice de morosidad de la 

cartera de clientes y su incidencia en la rentabilidad y en la estructura de los estados 

financieros de la cooperativa de ahorro y crédito acción católica de la ciudad de Piura de 

los años 2014 – 2015” Universidad Privada Antenor Orrego - UPAO,  su objetivo  es dar 

a conocer y  evidenciar que un elevado número de morosos respecto a los créditos influye 

negativamente en los estados financieros y la rentabilidad de la  Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Acción Católica, 2014 – 2015”, la presente investigación fue el diseño 

descriptivo-correlacional teniendo a una población de 208 clientes morosos  , utilizando 

la encuesta y la aplicación del instrumento de medición llamado de cuestionario  , 

llegando a la conclusión en las presentes políticas de recuperación y de crédito de la  

Cooperativa de Ahorro y Crédito Acción Católica de la ciudad de Trujillo, tienen más 

de 4 años que no han sido evaluadas, mucho menos se han adaptado ni enmendado a las 

presentes condiciones que exige de la realidad social por lo que es imperante 

modificarlas y evaluarlas teniendo en cuenta el presente social. 

 

Indicador de Morosidad; el nivel del grupo de clientes que posee una 

organización financiera se calcula mediante el índice de morosidad. La Superintendencia 

de Banca y Seguros (SBS) identifica 3 niveles que regulan la calidad de la cartera 

respecto a la morosidad; Cartera Atrasada, se refiere a la relación entre los prestamos 

vencidas y en cobranza judicial sobre los préstamos totales; Cartera de Alto Riesgo, si 

se busca volver más estricto el ratio anterior, podemos utilizar el de alto riesgo, 

agregando al numerador las obligaciones refinanciadas y reestructuradas; Cartera 

Pesada, es el ratio que relaciona  créditos contingentes y colocaciones. 

Para Martínez (1996) las Políticas de Crédito, es el reglamento que cada 

institución financiera establecen con el objetivo de manejar los créditos; a esto se agrega 

la importancia de realizar antes de brindar cualquier entrega de dinero, un detallado 

análisis de la capacidad económica del cliente para así establecer el nivel de riesgo que 

asumen en la operación. Reglas de la Política de Crédito, se deben basar en los siguientes 

preceptos: Capital, se manifiesta mediante de la solidez económica del cliente. 

Determinar el vínculo entre la razón de rentabilidad y el Capital Social; Capacidad, que 

el cliente pueda pagar del crédito recibido. Se aplican las razones de liquidez y de 
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endeudamiento; Reputación, se estudia el historial, es decir los antecedentes del cliente; 

Condiciones, se analiza la realidad económica del prestador; Garantía Colateral, 

determina las existencias de activos del deudor. El funcionario encargado de analizar el 

pedido de crédito, es decir el analista de créditos debe enfocar su atención en la capacidad 

y reputación, los otros requisitos revisten importancia para cuando se elaboren los 

documentos contractuales; tiene mucho que ver, es un factor decisivo en última instancia 

la experiencia del analista. 

Para Morales (2014) manifestó que Políticas de cobranza Son los mecanismos 

que utiliza la empresa para efectuar los cobros de crédito que brindo a sus clientes. Un 

sistema de cobranzas para que sea exitoso debe percibir dinero. De acuerdo con finalidad 

que persiga la empresa, respecto al cobro de créditos brindados a los clientes, se podrá 

determinar las políticas de cobranza. Si la finalidad primordial es la celeridad en el cobro 

de las cuentas pendientes, se aplicarán métodos rigurosos que pueden ser elevados en su 

costo y a su vez proyectar una imagen de la empresa rigurosa para el cobro a los clientes. 

Por otro lado, si la empresa tiene como finalidad ganar una reputación de aceptación 

entre los clientes, probablemente acceda al pedido de los clientes para aplazar los pagos, 

lo cual llevara a la organización a determinar políticas amables y delicadas, que 

seguramente los llevaran a una cobranza más lenta. Las políticas de cobranza se deberán 

estudiar periódicamente de acuerdo con las condiciones y necesidades de la compañía y 

la situación en que se desarrollan sus operaciones. 

Del rey (2007); Crédito es el préstamo brindado por una sociedad financiera a 

una persona en función de su solvencia y su prestigio. Ya sea la entidad financiera o el 

cliente, entregan un servicio o bien a la fecha para que después de un periodo se cobren 

los intereses que correspondan, la palabra Crédito, tiene su origen en el vocablo de raíz 

latina creditum (creer),"cosa confiada", que significa confianza. Dentro de las 

operaciones crediticias está siempre presente la variable tiempo, la temporalidad, 

entregar algo hoy para recuperarlo a futuro, el periodo de tiempo se establece por mutuo 

acuerdo entre ambas partes, basado en la confianza; esto no significa que no deba existir 

una garantía de por medio. 
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Vásquez (2012) la refinanciación es el mecanismo que emplea un deudor a fin de 

alcanzar una solución total con sus acreedores, persigue hacer efectivo el pago de la 

deuda que mantiene con ellos y también evitar quedar en situación de insolvencia. 

Existen dos tipos de refinanciación; acuerdos que poseen validez concursal y acuerdos 

que carecen de validez concursal.  

Según león 2015 la capacidad de endeudamiento es la cantidad de deuda máxima 

que una persona puede adquirir sin afectar su integridad financiera. Entre el 35 al 40 % 

de su salario mensual es el límite por el que una persona se puede endeudar, porcentaje 

estimado por los expertos. Resulta de la diferencia entre los ingresos totales y los gastos 

fijos en un mes. Para comprender nuestra capacidad de pago es necesario identificar los 

ingresos y gastos fijos que tenemos cada mes. Como gasto fijo tenemos alimentación, 

educación, alquiler de casa, movilidad, entre otros. Algunos gastos variables pueden ser 

regalos, vacaciones, entretenimiento, etc. La suma de estos gastos, se debe restar de 

nuestros ingresos. El valor obtenido se multiplica por el 40% y la cifra resultante 

representa el monto que se puede destinar a una deuda.  

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: el nivel de endeudamiento 

empleado guarda relación a los últimos 6 meses (6) reportes de crédito consolidados 

(RCC) generados cada mes por la superintendencia de banca y seguro (SBS) la 

evaluación del tipo de crédito se llevará a cabo de manera mensual (antes del inicio del 

mes respectivo) con la información del RCC suministrada por la SBS. Esta norma regirá 

en los tipos de crédito a la micro, pequeña y mediana empresa. A consecuencia del 

alineamiento con la información a la SBS. Es posible que al inicio se le otorgue tal 

tipología de crédito (micro, pequeña o mediana empresa) en virtud al requerimiento del 

supervisor en este caso el tipo de crédito será otorgado por opción de menú por el jefe 

de crédito o por administrador de agencia. 

 Lozano 2015 Políticas contra el riesgo de sobreendeudamiento en créditos; 

Número de instituciones financieras con las que trabaja el cliente: se analiza que la 

abundancia de entidades crediticias aumenta el riesgo de incumplimiento, y que 

varias Instituciones de Micro finanzas – IMF brindan créditos sin realizar un estudio de 

la finalidad para el capital de trabajo, lo ideal sería disminuir la cantidad máximo 

permitido para acceder a un crédito, tanto para nuevos clientes como para recurrentes, la 

https://economipedia.com/definiciones/deudor.html
https://economipedia.com/definiciones/acreedor.html
https://www.gestiopolis.com/morosidad-instituciones-microfinanzas-peru/
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cantidad prudente de entidades permitidas podría sería tres (3), incluyendo la entidad 

otorgante del crédito. El mismo tope se aplicaría para la suma de entidades del titular y 

cónyuge; Nivel de escalonamiento interno del cliente con la IMF esta antigua práctica 

no ha sido implementada por muchas entidades no reguladas. Esto genera que los 

clientes eleven su nivel de deuda de forma desproporcionada de un crédito a otro, 

elevando el riesgo de incumplimiento. Lo ideal es establecer montos de corte, que 

dependerá de los montos históricamente desembolsados en cada entidad; Nivel de 

escalonamiento del cliente en el sistema financiero: evalúa el endeudamiento total del 

cliente en el sistema financiero y establece un límite a prestar, respecto a este total. 

Amortización Mínima; Lo ideal sería que el cliente pague todo el  crédito, antes de 

brindare uno nuevo. Sin embargo, lo que se estila hacer en el Sistema Financiero, es 

renovar y ampliar el crédito antes de su cancelación. Algunos renuevan el crédito cuando 

se ha pagado el 50%, el 30% del capital o cuotas pactadas y los más arriesgados, no 

consideran ningún criterio; Implementación de Señales de alerta temprana: es el 

conjunto de indicadores, que tienen por finalidad informar sobre el futuro riesgo 

de sobreendeudamiento de sus clientes, esto servirá para proponer las medidas de control 

respectivas. Una medida de control a aplicar seria realizar visitas a los 

clientes considerados como sobre endeudados, a cargo de la Unidad de Riesgos en 

coordinación con el personal del negocio. Estas visitas buscan tomar las 

acciones correctivas o mejoras de acuerdo a cada caso. 

De acuerdo a la Superintendencia de Banca y Seguros del Perú (SBS), establece 

las siguientes Categorías de la morosidad: Normal (0); el deudor se mantiene al día con 

las deudas contraídas, su grado de endeudamiento es bajo y posee suficiente capacidad 

para producir ganancias. Se le determina calificación cero; Problemas Potenciales (1); 

al evaluarse el crédito, el deudor se encontraba en la posibilidad de cumplir sus 

responsabilidades financieras. Existirán situaciones que la empresa deberá subsanar para 

prevenir problemas de ejecución de pagos a posterior, sucediendo eventos de 

incumplimientos esporádicos de sus deudas mayores a un mes. También se le asigna 

calificación uno; Deficiente (2); la interpretación del Flujo de Caja del deudor 

evidenciara que tiene problemas para el pago oportuno de sus deudas, la no atención de 

estos significara pérdidas para la entidad financiera. Presenta incumplimiento mayor a 

https://www.gestiopolis.com/administracion-de-cuentas-por-cobrar-politicas-de-credito-y-cobro/
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60 días. También se le asigna calificación dos; Dudoso (3); la interpretación del Flujo 

de Caja del prestatario evidencia que es altamente improbable la atención de la totalidad 

de sus compromisos financieros. Incumplimiento mayor a 90 días. Se le asigna 

calificación tres; Pérdida (4); las deudas se califican como incobrables. Incumplimiento 

mayor a 120 días. También se le asigna calificación cuatro. 

Para Hernández (2011) el patrimonio es el conjunto de bienes propios o 

heredados de sus ascendientes, que posee una persona y que indicara el nivel de riqueza 

o la pobreza de esa persona, es decir, con conocer el patrimonio de alguien se 

determinara si es un individuo rico o pobre. 

El patrimonio se conforma de un pasivo y un activo. El activo representa todos 

aquellos bienes del propietario, los reales, los de créditos y mientras que, el pasivo se 

refiere a las deudas, obligaciones y todos los cargos en general. Por otra parte, existe una 

relación entre activo y pasivo, ya que el pasivo se encuentra respaldado por el activo que 

forma parte del patrimonio. Por ejemplo, de presentarse una sucesión mortis causa, los 

herederos del fallecido recibirán el activo y pasivo del patrimonio por lo que deberán 

satisfacerlo y cancelarlo, así como recibirán bienes inmuebles, joyas, dinero, entre otros 

tipos de activos, también recibirán las deudas de todo tipo que haya contraído la persona 

de la cual heredan los bienes. 

Por otro lado, el patrimonio se puede estimar y calcular en valores económicos. 

Este cálculo del patrimonio en términos económicos puede ser realizado por un 

individuo o empresa, siempre que se refiera al patrimonio de una persona jurídica, en 

caso de ingresar a algún negocio, el conocimiento de este cálculo será útil para los 

prestamistas o socios inversores del mismo, les permitirá saber los antecedentes 

económicos de la persona, el respaldo económico con el que contara en caso de algún 

inconveniente, por ejemplo, y en caso de contar  con varias deudas, alertara sobre sus 

antecedentes de poca confiabilidad. El patrimonio, o la presentación de este, es un 

requisito de cumplimiento normativo en caso de ejercer función pública para el estado. 

El conocimiento del patrimonio permitirá conocer si tal o cual político se adquirió bienes 

ilegalmente durante el ejercicio de sus funciones, por ejemplo evidencia que 

sus ingresos en un determinado lapso de tiempo ejerciendo funciones no corresponden 

https://www.definicionabc.com/social/pobreza.php
https://www.definicionabc.com/economia/ingresos.php
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al nivel en el cual evolucionó su patrimonio durante otro mismo lapso de tiempo cuando 

no las ejercía. 

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: en el rubro de respaldo 

patrimonial se utiliza para personas naturales, lo conforman los bienes personales del 

cliente, que constan en la declaración jurada patrimonial, tales como su vivienda, 

vehículos de uso personal, artefactos electrodomésticos de la familia, entre otras 

propiedades; esta debe ser presentada por el deudor(es), aval(es), garante(s). Donde 

deberán registrar el ingreso promedio mensual y debe ser ingresado al Sofía (sistema de 

la caja Piura). El respaldo patrimonial es parte complementaria al proceso crediticio y 

constituyen la cobertura del riesgo, por lo que el control de las mismas debe mantenerse 

actualizado y coincidente con los registros contables, operativos y legales. Se regulan 

por la política de garantías crediticias y por las disposiciones contenidas en el reglamento 

de CMAC Piura. Así; tenemos Garantías blandas: las facturas de los bienes; copia 

fotostática de tarjeta de propiedad de vehículos legalizados por el asesor de finanzas, 

certificados de gravámenes  o boletas informativas (obtenidos por la web) o certificadas/ 

emitidas por los registros públicos; Declaración jurada de bienes firmada por el cliente 

legalizada; inventario de mercadería firmada por el cliente; copias de títulos de 

propiedad inscritos o no; constancias de posesión, Garantías reales: tasación del bien 

por un perito tasador inscrito en RRPP y contrato de préstamo con garantía mobiliaria; 

Tasación del bien por un perito tasador inscrito en RRPP y contrato de prenda industrial; 

Tasación del inmueble por un perito tasador inscrito en RRPP y testimonio de 

constitución de escritura pública (hipoteca). 

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: para el financiamiento del 

nivel de demanda de inversión de créditos se otorgará según las labores empresariales 

que desempeñe: comercial, productiva o de servicio que ejecute el cliente, ya sea para 

invertir en el trabajo o para el financiamiento de activo fijo en el destino específico que 

señale el proveedor de los fondos de los contratos respectivos. 

Diego (2014) La colocación bancaria, es la puesta en circulación de dinero dentro 

de una economía, es decir, que mediante la captación de recursos o capital se genera 

nuevo dinero, con esto, se brindan créditos a las personas, organizaciones o empresas 
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que lo requieran. Para otorgar estos préstamos el banco efectúa el cobro de unas 

cantidades de dinero denominadas intereses y comisiones. 

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: en las colocaciones el 

indicador de eficiencia se determina por la acertada evaluación crediticia para determinar 

si se está en las condiciones de brindar un financiamiento; tenemos garantías, monto, 

frecuencia de pago, forma y plaza factores que permiten a la CMAC Piura mantener 

colocaciones permanentes y duraderas con sus clientes; la evaluación del crédito está a 

cargo del asesor en finanzas que como otras funciones tiene las de brindar los requisitos 

y condiciones al cliente, recabar documentación e información del cliente, procesarla, 

registrarla y fedatearla correctamente, hacer un análisis profesional de la solicitud de 

crédito de manera cuantitativa y cualitativa, elevar a la instancia correspondiente la 

propuesta de crédito para su aceptación o denegación y efectuar el seguimiento y 

recuperación del mismo. El área de recuperaciones se encargará de rescatar los créditos, 

ellos gestionaran la amortización de los pagos vencidos y de los créditos castigados que 

determine el área de gerencia y legal, quienes iniciaran los procesos judiciales para la 

recuperación del crédito. 

 

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: para determinar nivel de 

ingresos (ventas anuales) se requerirá que el deudor presente los estados financieros, en 

caso de créditos del tipo corporativo, se requiere los estados financieros auditados.  En 

caso del que el crédito sea para una mediana o gran empresa se solicita el estado 

financiero respaldado por las firmas del cliente y de un contador público colegiado. En 

un proceso automático mensual se llevará a cabo la evaluación del tipo de crédito, en 

donde se comprobará la información actualizada respecto a los estados financieros 

consignados en módulo EEFF de los clientes.  Respecto a la sintonía que se mantiene 

con la SBS se puede brindar créditos a clientes que no han sido clasificados como no 

minoristas (media y gran empresa, así como corporativos) esta clasificación responde a 

los requerimientos del supervisor y la otorgación del crédito responderá al encargado de 

créditos o administrador de agencia. 

 Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: alcanzar los requisitos de 

reembolso exigido a las Mype es importante para acceder a distintos créditos, implica 
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tener solvencia moral y capacidad de pago, esto se determina mediante un análisis 

cualitativo y cuantitativo del crédito. Entre los requisitos mínimos exigidos tenemos: la 

experiencia laboral, tener conocimientos ya sea como gestor o empresario en la 

industria, pesca, comercio, agricultura, servicios o cualquier otra actividad económica 

productiva, de prestación de servicios o comercialización. Experiencia indicada a 

continuación. 

Experiencia Sector 

2 años años sector agrario o pecuario 

2 años actividades de pesca 

1 año actividad de servicios 

1 año actividad de comercio 

1 año actividades industriales y/o producción 

Contar con esta mínima experiencia será útil para financiar un nuevo negocio 

propio en cual el cliente aporte una cantidad y la caja Piura aporte la otra parte, el periodo 

de tiempo que debe poseer un negocio, según la actividad realizada, para ser financiado 

debe ser la siguiente: 

Experiencia Sector 

1 año años sector agrario o pecuario 

1 año actividades de pesca 

6 meses actividad de servicios 

6 meses actividad de comercio 

6 meses actividades industriales y/o 

producción 

En caso el cliente cumpla con la experiencia solicitada, de acuerdo al negocio o 

a la actividad a financiar o posea la formación para el manejo del mismo, se solicitará 

que cumpla con al menos un año de operaciones en las actividades de agricultura y pesca 

y de al menos tres (3) meses de establecido para servicio comercio y producción; 

Registro único de contribuyentes: es requisito presentar el RUC vigente para aquellos 

los clientes con crédito tipo corporativo y gran empresa. También aplica para deudores 

de crédito de tipo mediana y pequeña empresa cuyas ventas declaradas al año superen 

los s/360,000.00 y créditos brindados por CMAC Piura por montos superiores a 

S/150,000.00 o su igual en moneda de otro país. Para aquellos clientes con ventas 
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menores o iguales a s/360,000.00 (trescientos sesenta mil soles) este requisito será de 

carácter opcional; Estabilidad domiciliaria o comercial: mantener un domicilio o puesto 

de venta estable considerando lo siguiente: Para acceder a un crédito empresarial se debe 

poseer casa propia o de familia, respaldado por copia de recibo de agua y/o luz. Se debe 

entregar una copia de DNI del titular del recibo de servicios  y el parentesco que mantiene 

con el solicitante del crédito; Para créditos brindados al sector agropecuario se requiere  

poseer en uso una propiedad o predio ya sea agrícola y/o de ganado; Para prestamos con 

finalidad de financiar actividad pesquera se requiere tener en propiedad al menos una 

embarcación pesquera; Garantías crediticias: como artefactos, medios de transporte, 

equipos y maquinarias , electrodomésticos, mobiliario, inmuebles registrados o sin 

registrar, joyas, certificados de depósito de ahorro, cartas fianzas y todos los bienes con 

un valor económico y son transables en el mercado. 

Reglamento de créditos empresariales CMAC Piura: los costos del crédito deben 

satisfacer las siguientes condiciones: el costo debe ser real, debe abarcar  los costos 

administrativos y financieros ocasionados por el gestión de acciones de la CMAC Piura 

SAC; con el objetivo de mantener su propia sostenibilidad a lo largo del  tiempo, 

preservando sus bienes en términos reales y así garantizar su estadía en el mercado y el 

normal desarrollo de sus labores de intermediación financiera; deben ser claras es decir 

los clientes deberán conocer los conceptos de CMAC Piura SAC por los cuales cobra el 

otorgamiento del crédito, se deben hacer públicos los costos que se cubran por los 

créditos otorgados. 

La investigación presenta como problema general ¿Cómo incide el control de 

la morosidad en las colocaciones de créditos MYPE en la Caja Piura, agencia Máncora, 

Talara- 2019? Teniendo así como problemas específicos:¿Cuál es la incidencia de los 

factores internos de la morosidad en las Colocaciones de Créditos MYPE en la CMAC 

Piura agencia Máncora, Talara-2019; ¿Cuál es la incidencia de la capacidad de pago en 

las Colocaciones de Créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019; 

¿Cómo incide el estado de endeudamiento en las colocaciones MYPE en la CMAC Piura 

agencia Máncora, Talara-2019; ¿Cómo incide el tipo de morosidad en las Colocaciones 

de Créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 
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La investigación se justifica según un punto de vista metodológico, la presente 

investigación es de tipo Descriptiva, porque identifica, analiza y describe cada una de 

las variables en estudio, con enfoque cuantitativo y corte transaccional porque solo se 

medirá en un solo tiempo y como diseño de investigación es no experimental, se aplicará 

lista de cotejos y encuesta mediante un cuestionario y se analizará los resultados en el 

software SPSS versión 25. 

El desempeño financiero de los bancos se encuentra delimitado en su mayoría 

por la cantidad de ingresos que reciben como producto de los intereses ganados por los 

préstamos. Sin embargo, cuando se presentan niveles altos de morosidad, disminuye el 

rendimiento de los bancos, impactando negativamente es su capacidad para impulsar el 

desarrollo de la economía. 

Tomando en cuenta el papel importante que desarrolla el sistema bancario en el 

crecimiento de la economía, la presente investigación adquiere importancia desde un 

aspecto económico, la interpretación de la relación y efecto que tienen las variables 

macroeconómicas respecto al crecimiento del nivel de morosidad crediticio es 

importante para elaborar las medidas reguladoras que impulsen el buen desempeño de 

las entidades bancarias, para consolidar sus operaciones de crédito y reducir los niveles 

de morosidad y así ejercer un rol importante en el crecimiento de la economía. Con el 

objetivo de interpretar la respuesta a la morosidad de la CMAC Piura durante el periodo 

de 2019 

En último lugar la investigación ofrece una contribución en el aspecto social ya 

que ayuda fortificar a la CMAC Piura Agencia Máncora en las sapiencias financieras en 

la toma de decisiones al momento de referirse con los créditos para que más adelante el 

medio de ceder un crédito sea eficiente y eficaz , asimismo la cartera de clientes y la 

morosidad cooperara a las CMAC consigan elevar sus  de gestión de calidad respecto a 

su cartera crediticia, por eso es importante identificar los objetivos que se proponen 

alcanzar, debido a que esto contribuye a tomar excelentes decisiones financieras en las 

operaciones que se realizan de manera diaria y ofrecer la confiabilidad en la evaluaciones 

de créditos. 

La presente investigación presenta como objetivo general Determinar la 

incidencia de la morosidad, en las colocaciones de créditos MYPE en la Caja Piura, 
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agencia Máncora Talara-2019; teniendo los siguientes objetivos específicos: Determinar 

la incidencia de los factores internos en las Colocaciones de Créditos MYPE en la 

CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019; Determinar la incidencia de la capacidad 

de pago en las colocaciones de créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, 

Talara-2019; Determinar la incidencia del estado de endeudamiento en las Colocaciones 

de Créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019; Determinar la 

incidencia del tipo de morosidad en las Colocaciones de Créditos MYPE en la CMAC 

Piura agencia Máncora, Talara-2019. 
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II. MÉTODO

2.1. Diseño de investigación 

Hernández, Fernández y Baptista, (2014); el estudio descriptivo tiene como 

objetivo determinar las propiedades, perfiles y características de las personas, 

comunidades, grupos, objetos, procesos o cualquier otra situación que pueda ser 

analizada. Es decir, solo buscan recolectar información de forma conjunta o individual 

respecto a las variables a las que se refieren, su finalidad no es señalar la forma en que 

se relacionan. 

Hernández, Fernández y Baptista, (2014); se refiere a los diseños longitudinales 

como aquellos que reúnen datos en diferentes momentos del tiempo, para sacar 

conclusiones sobre el desarrollo del problema a investigar, sus efectos y causas. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014); indican sobre los diseños de tendencia 

como los encargados de estudiar los cambios al paso del tiempo respecto a los conceptos 

categorías, variables o el vínculo con alguna población en general. Enfocarse en la 

población es su mayor característica. 

Se utilizó el diseño descriptivo longitudinal de tendencia en el tiempo para 

interpretar la información sobre los créditos MYPEs brindados, nivel de morosidad y 

rentabilidad de la Caja Piura Agencia Máncora.  

2.2. Variables, Operacionalización 

2.2.1 Variables 

 2.2.1.1. Variables Independiente: La Morosidad 

Martínez (2015), Es la imposibilidad de cumplir con lo exigido por la ley o con 

una obligación contraída previamente. Este término se usa cuando el deudor no paga el 

interés o el principal de su deuda o incumple otras obligaciones financieras a su 

vencimiento. 
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 2.2.1.2. Variables Dependiente: colocación de créditos 

 

Romero (2012); Este crédito está dirigido a personas naturales o Jurídicas cuya 

fuente principal de ingresos es la actividad de producción, comercio o servicios. Se 

destina financiamiento de capital de trabajo o la adquisición de activo fijo para 

actividades empresariales rurales o urbanas. 
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2.2.2 Cuadro de operacionalización 

2.2.2.1 Cuadro de operacionalización Morosidad 

Variable Definición 

conceptual 

Dimensión Definición Operacional Indicador Escala de 

Medición 

MOROSIDAD 

Martínez 

(2015), Es la 

imposibilidad 

de cumplir con 

lo exigido por 

la ley o con 

una obligación 

contraída 

previamente. 

Este término 

se usa cuando 

el deudor no 

paga el interés 

o el principal

de su deuda o

incumple otras

obligaciones

financieras a

su

vencimiento.

Tipos de 

morosidad 

Se mide a través de los días de retraso que tiene el 

crédito, después de la fecha de vencimiento, se 

contabiliza como morosidad. Según el atraso en el 

pago del crédito se clasifica 03 tipos de mora. 

Indicador Mora Vencida 

Ordinal 

Indicador Mora Sobrevencida 

Indicador Mora Refinanciada 

Factores 

Internos 

Para medir los factores internos se empleará los 

indicadores políticos de crédito y política de cobranza 

para esto se elaborará un cuestionario para los 

usuarios. Estos son requisitos básicos para brindar un 

crédito a los clientes, que establece la Caja Municipal 

de Piura. 

Nivel de eficiencia de política de créditos 

Nivel de cumplimiento de política de 

cobranza, 

Capacidad de 

pago 

Se evaluó los procedimientos para evaluar el 

cumplimiento de pago de los créditos MYPEs. 

Determinando el cumplimiento de pago en la fecha de 

vencimiento y los créditos que son refinanciando, 

considerando incapacidad de pago, ampliando el 

periodo de pago del crédito. 

Nivel de cumplimiento de pago de 

créditos MYPEs 

% de créditos MYPEs refinanciados 

Estado de 

Endeudamiento 

Se valora el estado de endeudamiento y sobre 

endeudamiento del cliente MYPEs, en función de la 

cantidad de entidades financieras de las que recibió 

créditos, en este periodo, y en simultáneo al crédito 

obtenido con la caja municipal de Piura. 

Nivel de endeudamiento del cliente 

Nivel de sobrendeudamiento del cliente 

Situación de sus créditos. 
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2.2.2.2 Cuadro de operacionalización Colocación de Créditos 

Variable Definición conceptual Dimensión Definición operacional Indicadores Escala de 

Medición 

COLOCACIÓN DE 

CRÉDITOS 

Romero (2012); la colocación 

de créditos está dirigido a 

personas naturales o Jurídicas 

cuya fuente principal de 

ingresos es la actividad de 

producción, comercio o 

servicios. Se destina 

financiamiento de capital de 

trabajo o la adquisición de 

activo fijo para actividades 

empresariales rurales o urbanas. 

Respaldo 

patrimonial 

Se mide por el respaldo patrimonial 

que tiene la empresa MYPE para 

acceder a un crédito, 

determinándose según el tipo de 

crédito, monto del crédito, plazos, 

utilizando segmentación de montos 

para acceder a los créditos MYPEs. 

Determinándose en qué medida, la 

MYPE cuenta con respaldo para 

apoyar sus créditos. 

Nivel de respaldo 

patrimonial 

Ordinal 

Nivel de demanda 

de créditos por 

inversión 

Indicador de 

eficiencia de 

colocaciones 

Condiciones 

de Crédito 

Evaluación del cumplimiento  de 

las condiciones mínimas para 

reembolsar el crédito, en función al 

tipo de actividad económica a la 

que pertenece la MYPE, su nivel de 

ingresos, temporalidad que afecta el 

sector económico  que forma parte, 

y costos financieros asignados  para 

el otorgamiento del crédito. 

Nivel de Ingresos 

de la MYPE 

Cumplimiento de 

los requisitos de 

reembolso de la 

MYPE 

Nivel de Riesgo del 

sector 

Costos financieros 



21 

2.3. Población y muestra 

2.3.1. Población 

La población de la investigación estará integrada por los clientes de CMAC 

Piura; agencia Máncora que abarca los distritos canoas de punta sal, Máncora, los 

órganos y el alto; cabe recalcar que están incluidos en esta población los caseríos que 

abarcan cada distrito mencionado.  

En la investigación, se considera a 900 clientes considerados los últimos 06 

meses del presente año, información obtenida de base de datos de Caja municipal de 

Piura, agencia Máncora, correspondiente al reporte de créditos de la agencia, los últimos 

06 meses del año 2019, de marzo a agosto, según créditos otorgados en este periodo. 

Obteniéndose un total de 900 clientes. 

Tabla 1 

Número de Clientes 

Fuente: Caja Municipal de Piura, agencia Máncora 

2.3.2. Muestra 

Según Bernal (2010), es aquella porción de la población que se selecciona para 

obtener la información para la comprobación y el desarrollo del proyecto, donde se 

aplicara la medición y la observación de las variables  

MESES CLIENTES 

Marzo 120 

Abril 100 

Mayo 180 

Junio 100 

Julio 220 

Agosto 180 

TOTAL 900 
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La muestra que se considera es de 137 clientes para nuestro estudio aplicando la 

formula estadística. 

En dónde: 

n: Muestra 

N: Población 

ME= Margen de Error 0.07   

Z= Nivel de Confianza 1,96 

PYQ = 0.5 O 50%. 

Reemplazamos: 

    900 𝑥1,96 2𝑥 0.5𝑥0.5 

[0.07 2(900−1)]+1.96 2(0.5) (0.5) 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1. Técnicas  

Encuesta: Hernández, Fernández y Batista (2014) mencionan que un 

cuestionario es el conjunto de preguntas que guardan relación con las variables que se 

medirán, las cuales se plantean en función a la problemática de la investigación. El 

cuestionario de la presente investigación estará conformado por 29 preguntas dirigidas 

a los clientes de CMAC Piura; agencia Máncora, Talara. 

Entrevista: Es una técnica cualitativa relevante de gran importancia en el 

desarrollo de la investigación, su objetivo es sostener una comunicación fluida entre el 

n= 

n= 137 clientes 
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investigador y la unidad de análisis para poder reunir la totalidad de respuestas verbales 

y de fuente primaria que le permitirá aclarar las interrogantes presentadas. 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Hernández, Fernández y Batista (2014) mencionan que un 

cuestionario es el conjunto de preguntas que guardan relación con las variables que se 

medirán, las cuales se plantean en función a la problemática de la investigación. El 

cuestionario de la presente investigación estará conformado por 29 preguntas dirigidas 

a los clientes de CMAC Piura; agencia Máncora, Talara. 

Guía de Entrevista estructurada: De acuerdo a Sullivan (1977) la entrevista 

es la comunicación verbal, en la que dos o más personas intervienen de forma voluntaria, 

se presentan roles de experto y entrevistador, con la finalidad de obtener pautas 

características de vida de la persona entrevistada. La entrevista estructurada fue aplicada 

al Jefe de Créditos de la agencia Máncora, como factor importante en la gestión de 

créditos y cobranzas, y obtener información en cuanto a estrategias utilizadas por la Caja 

Municipal para controlar la morosidad y recuperación de los créditos, según las normas 

establecidas por esta institución. 

2.4.3. Validez 

La validez del instrumento se regirá por el criterio de tres expertos los cuales 

analizaran: cohesión, es decir, que exista relación entre los objetivos de la investigación 

y las preguntas planteadas en el cuestionario. Consistencia, que las preguntas faculten 

la medición de cada uno de los indicadores de las variables investigadas.  

2.4.4. Confiabilidad 

En la presente investigación se empleó cuestionario enfocados a los clientes de 

CMAC Piura; agencia Máncora, Talara, donde se empleó una prueba piloto del 10% de 

la muestra en total; arrojando como resultado 0.802 y se aplicaron 16 encuestas 

evidenciando que el instrumento de la investigación es confiable. Se utilizó el índice de 
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coherencia y consistencia interna, Alfa de Cronbach, y cae en un rango de confiabilidad 

alta, lo que garantiza la aplicabilidad del instrumento. 

2.5. Procedimientos 

La encuesta (cuestionario) fue aplicada en dos días diferentes debido a la 

cantidad requerida de encuestas (136); los lugares donde aplicaron las encuestas fueron 

distritos de canoas de Punta Sal, Máncora, los Órganos y el Alto. Con el propósito de 

recolectar la mayor información posible para la investigación. Mientras que la entrevista 

fue aplicada al administrador de agencia de la CMAC Piura agencia Máncora, la cual se 

llevó a cabo en su oficina, con el propósito de poder recolectar información para la 

investigación. 

2.6 Método De análisis de datos 

El análisis de los datos resultara de los instrumentos propuestos en la 

investigación (entrevistas y encuestas) las cuales serán ingresados al software 

estadístico SPSS v.22 (vigésima segunda edición), a través de gráficos y tablas de 

frecuencia que serán analizados por los investigadores. 

2.7 Aspectos éticos 

La presente investigación mantendrá la integridad de los derechos de autor 

aplicando citas y referencias bibliográficas reguladas por las normas APA de todos los 

autores empleados en la realidad problemática, marco teórico y antecedentes de la 

investigación. 
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III. RESULTADOS

En la presente investigación, para determinar la incidencia de la morosidad, en 

las colocaciones de créditos MYPE en la Caja Piura, agencia Máncora Talara-2019, objetivo 

general planteado, se tuvo que aplicar 02 instrumentos, que permitieran obtener información 

acerca de las variables consideradas, las cuales fueron control de la morosidad y las 

colocaciones, los cuales fueron un cuestionario y una entrevista estructurada. 

El cuestionario fue aplicado a clientes MYPES de la Caja Municipal de Piura, 

agencia de Máncora, considerando una muestra de 137 clientes, que se encuentran ubicados 

en el distrito de Máncora, el alto, los Órganos y Canoas de Punta Sal, el mismo que ha 

permitido determinar la incidencia de los diferentes aspectos que considera la morosidad en 

las colocaciones de créditos MYPES de la Caja Municipal de Piura; clientes que tenían 

créditos vigentes con la institución financiera. El cuestionario fue diseñado con la escala de 

Likert, el cual contenía cinco opciones de respuesta, desde muy frecuentemente, 

frecuentemente, ocasionalmente, raramente, con una valoración de 1 a 5 puntos. Se ha 

tomado como promedio de valoración de las respuestas 3, para el caso de ocasionalmente. 

Si los resultados arrojan valoraciones menores a 3, significará que no están cumpliendo 

oportunamente con pagar sus préstamos MYPES.  En la presente se considera que los 

aspectos que requieren un control de morosidad son aquellos que obtienen una valoración 

por debajo de los 2 puntos, y como consecuencia es donde se debe poner más énfasis, para 

controlar eficientemente la morosidad en la Caja Municipal de Piura, Agencia Máncora. 

La guía de entrevista fue aplicada al Jefe de créditos, de la Caja Municipal de 

Piura, responsable de la evaluación de los créditos MYPES, presentados como propuestas 

de los analistas de crédito, y encargado de gestionar y controlar la morosidad. La entrevista 

tuvo la finalidad de recoger información en relación, a las acciones que toma la Jefatura de 

Créditos de la Caja Municipal de Piura, para controlar la mora, mora vencida, mora sobre 

vencida y mora refinanciada. Estrategias que utiliza la caja municipal de Piura, a través de 

la agencia de Máncora para recuperar los créditos otorgados. 

A continuación, se presenta información general de los clientes Caja Piura- agencia 

Máncora: 
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Tabla 1. Información General de clientes Caja Piura-Agencia Máncora 

Características Nº % 

sexo Femenino 55 40,1% 

Masculino 82 59,9% 

Total 137 100,0% 

Edad Menos de 30 años 40 29,2% 

de 30 a 39 años 43 31,4% 

de 40 a 49 años 29 21,2% 

de 50 años a más 25 18,2% 

Total 137 100,0% 

Estado civil Casado 58 42,3% 

Soltero 75 54,7% 

Viudo 4 2,9% 

Total 137 100,0% 

Antigüedad Un año o menos 23 16,8% 

de 2 a 5 años 80 58,4% 

de 6 a 10 años 26 19,0% 

de 11 años a más 8 5,8% 

Total 137 100,0% 

Créditos 

paralelos  

Uno 25 18,2% 

Dos 72 52,6% 

Tres 19 13,9% 

Cuatro 9 6,6% 

Cinco a más 12 8,8% 

Total 137 100,0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

El estudio incluyó a 137 clientes MYPES de la CMAC Piura, de los cuáles, el 

59.9% son de sexo masculino, mientras que el 40.1% son clientes femeninos. Las edades de 

los clientes son variables, el 29.2% tienen menos de 30 años, el 31.4% tiene de 30 a 39 años, 

el 21.2% tiene de 40 a 49 años y el 18.2% restante tiene de 50 años a más. El estudio también 

indica que la mayoría de los encuestados son de solteros, según se desprende de la opinión 

del 54.7%; luego hay un 42.3% de casados y el resto, 2.9%, son viudos.  

En cuanto a la antigüedad del negocio, el 16.8% tiene un año o menos, mientras 

que el 58.4% tiene de 2 a 5 años; luego hay un 19% que tienen de 6 a 10 años y el 5.8% 

tienen de 11 años a más. 
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 Los resultados indican asimismo que el 18.2% de los investigados tienen un crédito paralelo, 

el 52.6% tienen dos créditos paralelos, el 13.9% tienen tres de dichos créditos, en tanto que 

el 6.6% cuatro créditos y el 8.8% tienen cinco o más créditos paralelos. 

Condición de Propiedad del Local de la MYPE 

Tabla 2. Condición de propiedad del local donde funciona las MYPES 

Condición Nº % 

Propio 97 70,8% 

Arrendado 40 21,2% 

Total 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados del estudio indican que el 70.8% de los clientes de la CMAC 

Piura, tienen un negocio que funciona en un local propio, mientras que el 21.2% restante 

alquila local. 

Decisiones de Inversión del crédito otorgado por Caja Piura 

Tabla 3. Destino del crédito otorgado por la CMAC Piura 

Destino Nº % 

Capital de trabajo 57 41,6% 

Adquisición de máquinas/equipos 27 19,7% 

Mejoramiento del local 22 16,1% 

Mejora de servicios ofrecidos 18 13,1% 

Gastos personales 8 5,8% 

Adquisición de vehículos 4 2,9% 

Otros 1 0,7% 

Total 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

El estudio indica que el destino principal del crédito otorgado por la CMAC 

Piura, es para capital de trabajo, según lo indica el 41.6%; luego hay otro grupo, 19.7%, que 

destinó el crédito a la adquisición de maquinarias y/o equipos; el 16.1% oriento el crédito al 

mejoramiento del local, el 13.1% a la mejora de los servicios ofrecidos y cifras mucho 
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menores, 5.8%, a gastos personales; 2.9% a la adquisición de vehículos y el 0.7%, lo orientó 

a otros fines. 

3.1. Determinar la incidencia de los factores internos en las Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 4. Nivel de colocaciones en relación a los factores internos de la 

morosidad 

Nivel de los 

factores internos 

de la morosidad 

Colocaciones de créditos Total 

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente 
Muy 

frecuentemente 
 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Raramente 0 0,0% 0 0,0% 5 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 100,0% 

Ocasionalmente 0 0,0% 2 8,7% 20 87,0% 1 4,3% 0 0,0% 23 100,0% 

Frecuentemente 2 2,7% 2 2,7% 27 36,5% 42 56,8% 1 1,4% 74 100,0% 

Muy 

frecuentemente 

2 5,7% 0 0,0% 20 57,1% 13 37,1% 0 0,0% 35 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

 

Los resultados muestran que los clientes que incumplen (nunca o raramente 

cumplen) con los aspectos exigidos en las colocaciones de los créditos, son pocos, 8.7%, 

5.4% y 5.7%, y son los que controlan ocasionalmente o de manera frecuente los factores 

internos de la morosidad; por el contrario, los clientes que cumplen de manera frecuente con 

las condiciones de los créditos, 58.2% y 37.1%, son también los que controlan de manera 

frecuente o muy frecuente los factores internos de la morosidad. En este caso no se observa 

una tendencia clara de que, al mejorar el control de los factores internos, mejore el 

cumplimiento de las exigencias de las colocaciones. Los factores internos de la morosidad, 

evaluados en este estudio, están determinados por las políticas de créditos y políticas de 

cobranza de la empresa, por lo que se aprecia que más del 95 % de los clientes de la Caja 

Piura- agencia Máncora, cumplen oportunamente con las políticas de crédito y políticas de 

cobranzas, normas establecidas por la institución Microfinanciera. 
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Tabla 5. Correlación entre los factores internos de la morosidad y las 

colocaciones de créditos 

Spearman 
Colocaciones 

de créditos 

Respaldo 

patrimonial 

Condiciones 

de crédito 

Factores 

internos 

r ,178* -0,019 ,445** 

R2 3,2% 0,0% 19,8 

Sig. (bilateral) 0,038 0,825 0,000 

N 137 137 137 

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores 

Los resultados dejan en evidencia que si bien, los factores internos se relacionan 

en forma significativa (Sig.<0.05) con las colocaciones de créditos, sin embargo, la 

correlación es demasiado baja como para tener efectos prácticos; dichos factores solo 

explican el 3.2% de las colocaciones, lo que no permite aceptar la Hipótesis de que los 

factores internos de la morosidad influyen en forma significativa en las Colocaciones de 

Créditos Mype en la Cmac Piura agencia Máncora. Los factores internos, es decir, el nivel 

de eficiencia y cumplimiento en las políticas de créditos y cobranzas, no ejercen una 

influencia significativa en las colocaciones de los créditos, aunque si explican las 

condiciones del crédito. Es importante señalar que el respaldo patrimonial no se ve afectado 

por las políticas internas para la administración adecuada de los créditos, aunque si se ven 

afectadas las condiciones crediticias, según se deduce de la correlación no significativa en 

el primer caso y significativa en el segundo caso. 
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3.2. Determinar la incidencia de la capacidad de pago en las colocaciones de créditos 

MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 6. Nivel de colocaciones en relación a la capacidad de pago 

Nivel en la 

capacidad de 

pago 

Colocaciones de créditos Total 

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente 
Muy 

frecuentemente 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Raramente 0 0,0% 1 25,0% 3 75,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 100,0% 

Ocasionalmente 3 7,0% 3 7,0% 32 74,4% 5 11,6% 0 0,0% 43 100,0% 

Frecuentemente 1 1,3% 0 0,0% 31 38,8% 47 58,8% 1 1,3% 80 100,0% 

Muy 

frecuentemente 

0 0,0% 0 0,0% 6 60,0% 4 40,0% 0 0,0% 10 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados de la tabla anterior muestran que de los clientes que nunca o 

raramente cumplen con las colocaciones, pertenecen al grupo de clientes que raramente u 

ocasionalmente tienen capacidad de pago, según se observa en el 25% y 14%; en cambio, 

los clientes que cumplen de manera frecuente con las exigencias de las colocaciones, 

frecuentemente o muy frecuentemente tienen capacidad de pago, según se desprende de la 

opinión del 60.1% y 40%. Se observa que los clientes que cumplen más con las exigencias 

de las colocaciones, son los que evidencian una mejor capacidad de pago. Así podemos 

apreciar que un alto porcentaje de los clientes cumplen frecuentemente o muy 

frecuentemente con las condiciones de los créditos, demostrando capacidad de pago en el 

cumplimiento de los pagos del crédito obtenido. 
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Tabla 7. Correlación entre la capacidad de pago y las colocaciones de 

créditos 

Spearman 
Colocaciones 

de créditos 

Respaldo 

patrimonial 

Condiciones 

de crédito 

Capacidad de 

pago 

r ,465** ,373** ,475** 

R2 21,6% 13,9% 22,6% 

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 

N 137 137 137 

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores 

El análisis de correlación deja en evidencia que la capacidad de pago se relaciona 

en forma significativa (Sig.<0.05) con las colocaciones de los créditos, explicándolas 

aproximadamente en un 21.6%. Estos resultados conducen a aceptar la Hipótesis de 

investigación de que la capacidad de pago influye en forma significativa en las Colocaciones 

de Créditos Mype en la Cmac Piura agencia Máncora y en cada uno de sus aspectos, es decir, 

en lo relacionado al respaldo patrimonial y a las condiciones del crédito. La capacidad de 

pago de los clientes, incluyendo el manejo que tienen en el cumplimiento de sus obligaciones 

crediticias y en su capacidad para lograr el refinanciamiento, son aspectos fundamentales 

para mejorar las colocaciones de créditos; en la media que hay un mayor cumplimiento y 

una mejor capacidad de pago, existirá menos riesgo de incumplimiento, lo que proporciona 

una mayor capacidad a la institución financiera para mejora las colocaciones de créditos. 
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3.3. Determinar la incidencia del estado de endeudamiento en las Colocaciones de 

Créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 8. Nivel de colocaciones en relación al nivel de endeudamiento 

Estado de 

endeudamiento 

Colocaciones de créditos Total 

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente 
Muy 

frecuentemente 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Nunca 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Raramente 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 

Ocasionalmente 2 2,9% 3 4,4% 49 72,1% 14 20,6% 0 0,0% 68 100,0% 

Frecuentemente 2 3,2% 0 0,0% 20 31,7% 40 63,5% 1 1,6% 63 100,0% 

Muy 

frecuentemente 

0 0,0% 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 0 0,0% 3 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

De acuerdo a los resultados, los clientes que raramente cumplen con las 

exigencias de las colocaciones, pertenecen al grupo que raramente ejerce un control de su 

estado de endeudamiento, según se observa en el 33.3% y 7.3%. En cambio, los clientes que 

cumplen de manera frecuente con dichas exigencias de los créditos, mayormente son 

también los que controlan de manera frecuente o muy frecuente su estado de endeudamiento, 

según la opinión del 65.1% y 66.7%. Estos resultados muestran que a medida que mejora el 

estado de endeudamiento de los clientes, también mejoran las colocaciones. Podemos decir 

que esto se sustenta por el nivel del endeudamiento que pueda presentar el cliente, muchas 

veces manteniendo más de 02 créditos obtenidos en paralelo en diferentes instituciones 

financieras, incidiendo consecuentemente en el cumplimiento oportuno de los pagos del 

crédito obtenido en Caja Piura, en la medida que el cliente de Caja Piura, controle su nivel 

de endeudamiento y no se endeude con otras instituciones, cumplirá con pagar, el 

otorgamiento del crédito será exitoso, cumpliendo con devolver el préstamo. 
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Tabla 9. Correlación entre el estado de endeudamiento y las colocaciones 

de créditos 

Spearman 
Colocaciones 

de créditos 

Respaldo 

patrimonial 

Condiciones 

de crédito 

Estado de 

endeudamiento 

r ,600** ,313** ,654** 

R2 36,0% 9,8% 42,8% 

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 

N 137 137 137 

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores 

El análisis de correlación indica que el estado de endeudamiento se relaciona en 

forma significativa (Sig.<0.05) con las colocaciones, explicándolo aproximadamente en un 

36%. Estos resultados conducen a aceptar la Hipótesis de investigación de que el nivel de 

endeudamiento influye en forma significativa en las Colocaciones de Créditos Mype en la 

Cmac Piura agencia Máncora. La investigación da cuenta que el estado del endeudamiento 

es otro de los factores que influye en las colocaciones; éstas dependen del nivel de 

endeudamiento de los clientes, del sobreendeudamiento que mantiene con ellas y de la 

situación actual de sus créditos. En la media que los clientes ejerzan un buen manejo de estos 

factores, la institución financiera estará en mejores condiciones para la colocación de los 

créditos. 
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3.4. Determinar la incidencia del tipo de morosidad en las Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 10. Nivel de colocaciones en relación al tipo de morosidad 

Tipo de 

morosidad 

Colocaciones de créditos 

T

o

t

a

l

Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente 
Muy 

frecuentemente 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Nunca 0 0,0% 0 0,0% 5 62,5% 3 37,5% 0 0,0% 8 0,0% 

Raramente 2 10,5% 0 0,0% 11 57,9% 5 26,3% 1 5,3% 19 100,0% 

Ocasionalmente 2 3,6% 2 3,6% 34 60,7% 18 32,1% 0 0,0% 56 100,0% 

Frecuentemente 0 0,0% 1 2,3% 19 44,2% 23 53,5% 0 0,0% 43 100,0% 

Muy 

frecuentemente 

0 0,0% 1 9,1% 3 27,3% 7 63,6% 0 0,0% 11 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados del estudio indican que los clientes que nunca o raramente 

cumplen con las exigencias de las colocaciones, son pocos, 10.5% y 7.2%, y pertenecen al 

grupo de clientes que raramente u ocasionalmente cumplen con el control de la morosidad; 

por el contrario, aquellos clientes que cumplen de manera frecuente o muy frecuente con las 

condiciones de los créditos, son también los que cumplen de manera frecuente o muy 

frecuente con el control de la morosidad, de acuerdo con la opinión del 53.5% y 63.6%. En 

este caso también se observa que a medida que mejora el manejo del tipo de morosidad, 

también mejora el nivel de colocaciones. 
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Tabla 11. Correlación entre el tipo de morosidad y las colocaciones de 

créditos 

Spearman 
Colocaciones 

de créditos 

Respaldo 

patrimonial 

Condiciones 

de crédito 

Tipo de 

morosidad 

r ,375** ,412** ,195** 

R2 14,1% 17,0% 3,8% 

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 

N 137 137 137 

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores 

De acuerdo al análisis de correlación, el tipo de morosidad se relaciona en forma 

significativa (Sig.<0.05) con las colocaciones de crédito, explicándolas aproximadamente 

en un 14.1%; estos resultados conducen a aceptar la Hipótesis de que el tipo de morosidad 

influye en forma significativa en las Colocaciones de Créditos Mype en la Cmac Piura 

agencia Máncora. La relación entre el tipo de morosidad y las colocaciones deja en evidencia 

la importancia que tiene que tiene para dichas colocaciones, que los clientes manejen 

adecuadamente la morosidad, es decir, que no pasen más de 8 días después del vencimiento 

y que en caso de pasarse dicho tiempo, soliciten un refinanciamiento. Estos aspectos 

disminuyen los riesgos financieros para las empresas, lo que permite una mejor planificación 

de sus actividades crediticias. 
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IV. DISCUSIÓN

Tras describir y analizar los diferentes resultados obtenidos con la aplicación del 

cuestionario aplicado a los clientes de CMAC Piura agencia Máncora y la entrevista al 

Jefe de Créditos de CMAC Piura, se procedió a realizar la discusión de los resultados a 

fin de consolidar lo obtenido, al tiempo que suponga una futura línea para nuevas 

investigaciones, analizando cada uno de los objetivos frente a las teorías y antecedentes 

expuestos en el primer capítulo. 

Objetivo 1: Determinar la incidencia de los factores internos en las colocaciones de 

créditos Mype de los clientes de Cmac Piura, agencia Máncora, Talara - 2019   

 En su gran mayoría, se cumple con las políticas de créditos y cobranzas 

establecidas por la institución financiera, es interesante los resultados en esta parte del 

estudio pues el mayor número de clientes cumplen frecuentemente con las condiciones 

exigidas para otorgar un crédito, demostrando que no se observa una tendencia clara de 

que al mejorar el control de los factores internos, mejore el cumplimiento de las 

exigencias de las colocaciones; Para Morales (2014) manifestó que Políticas de cobranza 

Son los mecanismos que utiliza la empresa para efectuar los cobros de crédito que brindo 

a sus clientes. Un sistema de cobranzas para que sea exitoso debe percibir dinero. De 

acuerdo con finalidad que persiga la empresa, respecto al cobro de créditos brindados a 

los clientes, se podrá determinar las políticas de cobranza 

Según Calderon (2014) en su investigacion los factores internos se relacionan 

con la formacion etica, la capacidad tecnica y moral de los trabajadores de la institucion 

crediticia. Se incluye tambien el esquema organizativo y las circunstancias que 

determinan la asignacion de una autoridad y sus responsabilidades. El uso correcto de 

estos valores internos influyen positivamente en la colocacion de creditos. Si un 

funcionario emplea su capacidad tecnica acompañada de falta de valores, generara 

creditos dudosos los cuales afectan a la imagen de la institucion como a confianza en los  

clientes. 

En la presente investigación, se obtuvieron resultados en donde los factores 

internos e relacionan en manera significativa (Sig. <0.05) con las colocaciones de 
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créditos, sin embargo, la correlación es demasiado baja como para tener efectos prácticos; 

dichos factores solo explican el 3.2% de las colocaciones, lo que NO PERMITE 

ACEPTAR la Hipótesis de que los factores internos de la morosidad influyen en forma 

significativa en las Colocaciones de Créditos Mype en la Cmac Piura agencia Máncora. 

Analizando el objetivo específico N°2, en el que se determina la incidencia 

de la capacidad de pago en las colocaciones de créditos Mype en la Cmac Piura 

agencia Máncora, enfocándose en el segmento de los clientes que cumplen de manera 

frecuente con las exigencias de las colocaciones, resultando que son los que 

frecuentemente tienen capacidad de pago.  Es interesante descubrir en el estudio que un 

cliente que reúna las condiciones del crédito es aquel cliente que cuenta con capacidad 

de pago en el cumplimiento de los pagos del crédito obtenido; así tenemos que Del rey 

(2007); Crédito es el préstamo brindado por una sociedad financiera a una persona en 

función de su solvencia y su prestigio. Ya sea la entidad financiera o el cliente, entregan 

un servicio o bien a la fecha para que después de un periodo se cobren los intereses que 

correspondan, la palabra Crédito, tiene su origen en el vocablo de raíz latina creditum 

(creer),"cosa confiada", que significa confianza. Dentro de las operaciones crediticias 

está siempre presente la variable tiempo, la temporalidad, entregar algo hoy para 

recuperarlo a futuro, el periodo de tiempo se establece por mutuo acuerdo entre ambas 

partes, basado en la confianza; esto no significa que no deba existir una garantía de por 

medio. 

Para Violante (2017) la capacidad de pago se determina por la capacidad de 

ofrecer el 30% del salario al pago de un credito, esto se comprueba mediante la 

presentacion de boletas de pago o estados de cuenta. La institucion plantea interrogantes 

para determinar si existen personas u otras obligacions dependientes al salario mensual 

percibido. Determinando que tener una buena capacidad de pago permitira que el cliente 

no se sobreendeude y continue con el pago de su credito. 

Los resultados del estudio a través de la correlación, dejan en evidencia que la 

capacidad de pago se relaciona en forma significativa (Sig. <0.05) Con las colocaciones 

de los créditos, explicándolas aproximadamente en un 21.6%. Estos resultados 

conducen a ACEPTAR la Hipótesis de investigación de que la capacidad de pago 
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influye en forma significativa en las Colocaciones de Créditos Mype en la Cmac Piura 

agencia Máncora y en cada uno de sus aspectos, es decir, en lo relacionado al respaldo 

patrimonial y a las condiciones del crédito. 

En lo que se refiere a nuestro objetivo específico N° 3 que permita determinar 

la incidencia del estado del endeudamiento en las colocaciones de crédito Mype en 

la cmac Piura agencia Máncora, enfocada esta investigación en  determinar la relación 

que existe entre el endeudamiento de los clientes y las colocaciones de los créditos 

MYPE de la CMAC Piura agencia Máncora, se logró determinar que los clientes que 

raramente cumplen con las exigencias de las colocaciones son los mismos que raramente 

ejercen un control de su estado de endeudamiento; El mejor cliente para la recuperación 

financiera de los créditos son aquellos que controlan frecuentemente o muy 

frecuentemente su nivel de endeudamiento. Los clientes con menor endeudamiento son 

los que mejoran las colaciones en CMAC Piura, agencia Máncora; León 2015, explica 

que es importante considerar el capital máximo por el que una persona se puede 

endeudar sin poner en peligro su integridad financiera. Los expertos calculan que el 

límite de capacidad de endeudamiento es entre un 35% y 40% de los ingresos netos 

mensuales. Es decir, el resultado de la resta de los ingresos totales y los gastos fijos en 

un mes; Una forma de conocer con exactitud nuestra capacidad de pago es saber cuáles 

son todos los ingresos y gastos fijos que tenemos cada mes. 

Violante (2017) indica que la mejor carta de presentacion al momento de 

solicitar un credito son todos aquellos creditos pasados como tarjetas de credito, pago 

de lineas de celular, etc. La conducta asumida ante estas responsabilidades crediticias, 

indican que no somos desconocidos ante el sistema financiero, calificandonos como 

personas de confianza mediante la puntualidad en los pagos. La evolucion en creditos 

pasados estableceran el estado de endeudamiento este puede ser favorable y atractivo 

para que una institucion financiera nos brinde un nuevo credito, como puede ser 

negativo y originar que no se nos de el monto solicitado o cancelarnos el acceso a un 

credito. 

Los resultados del estudio dan a conocer que la correlación indica que el estado 

de endeudamiento se relaciona en forma significativa (Sig. <0.05) Con las colocaciones, 
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explicándolo aproximadamente en un 36%. Estos resultados conducen a ACEPTAR la 

Hipótesis de investigación de que el nivel de endeudamiento influye en forma 

significativa en las Colocaciones de Créditos Mype en la Cmac Piura agencia Máncora. 

En lo que se refiere a nuestro objetivo específico N°4 determinar la incidencia 

del tipo de morosidad en las colocaciones de créditos Mype en la CMAC Piura 

agencia Máncora, en este acápite relacionamos, que los mejores clientes hallados en 

este parte del estudio son aquellos que frecuentemente o muy frecuentemente cumplen 

con las condiciones de los créditos pues son los que muy frecuentemente cumplen con 

el control de la morosidad, de acuerdo a la opinión vertida por los propios clientes 

entrevistados, es decir el mejor manejo de la morosidad mejora las colocaciones de los 

créditos en la agencia Máncora de CMAC Piura; La Superintendencia de Banca y 

Seguros (SBS) identifica 3 niveles que regulan la calidad de la cartera respecto a la 

morosidad; Cartera Atrasada, se refiere a la relación entre los prestamos vencidas y en 

cobranza judicial sobre los préstamos totales; Cartera de Alto Riesgo, si se busca volver 

más estricto el ratio anterior, podemos utilizar el de alto riesgo, agregando al numerador 

las obligaciones refinanciadas y reestructuradas; Cartera Pesada, es el ratio que 

relaciona  créditos contingentes y colocaciones. 

Los resultados muestran que correlación, el tipo de morosidad se relaciona en 

forma significativa (Sig.<0.05) con las colocaciones de crédito, explicándolas 

aproximadamente en un 14.1%; estos resultados conducen a ACEPTAR la Hipótesis de 

que el tipo de morosidad influye en forma significativa en las Colocaciones de Créditos 

Mype en la Cmac Piura agencia Máncora 

En lo que se refiere a nuestro objetivo general; determinar la incidencia de la 

morosidad, en las colocaciones de créditos Mype en la caja Piura, agencia Máncora 

talara 2019 el estudio indica que los resultados indican que en la medida que los clientes 

controlan mejor la morosidad, incluyendo los tipos de morosidad, factores internos, 

capacidad de pago y estado de endeudamiento, mejorarán las colocaciones de los 

créditos Mypes que ofrece la Caja Piura. La morosidad es uno de los mayores problemas 

que enfrentan las Micro financieras, debido a que ponen en riesgo su liquidez y metas 

de colocaciones de créditos, así como su planeación financiera. El nivel alcanzado en 
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las colocaciones deja en evidencia que hay clientes que no están cumpliendo con sus 

obligaciones de contar con un buen respaldo de activos, mientras que la institución 

financiera no cuenta con condiciones óptimas de crédito, lo que puede explicar por 

algunos problemas que tienen los clientes en el control de la morosidad. 

Los resultados muestran que la correlación indica que el control de la morosidad 

se relaciona en forma significativa (Sig. <0.05) con las colocaciones de créditos, 

explicándolo aproximadamente en un 27.5%; este resultado conduce a ACEPTAR la 

Hipótesis de que la morosidad incide significativamente en el saldo de cartera de clientes 

Mype en la Caja Piura a agencia Máncora Talara, en el periodo 2019. 
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V. CONCLUSIONES

Las aportaciones más relevantes de este estudio pueden ser resumidas en las 

siguientes conclusiones:  

1. En cuento a la incidencia de los factores internos en las Colocaciones de Créditos MYPE en

la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019, se pudo determinar en los resultados

obtenidos de la presente investigación; 58.2% y 37.1%, son también los que controlan

de manera frecuente o muy frecuente los factores internos de la morosidad, esto

permite concluir que las políticas de créditos y políticas de cobranza, establecidas

por la Caja Piura son eficientes en cuanto al control de la morosidad. Así tenemos

que al mejorar el control de los factores internos no mejora el cumplimiento de las

exigencias de las colocaciones; es decir los factores internos no influyen en forma

significativa en las colocaciones de créditos MYPE de la agencia Máncora de CMAC

Piura.

2. En esta investigación se pudo determinar la incidencia de la capacidad de pago en las

colocaciones de créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019,

los clientes que cumplen de manera frecuente con las exigencias de las colocaciones,

frecuentemente o muy frecuentemente tienen capacidad de pago, según se desprende

de los resultados obtenidos, del 60.1% y 40%. Se observa que los clientes que

cumplen más con las exigencias de las colocaciones, son los que evidencian una

mejor capacidad de pago. Es decir, los clientes que cumplen frecuentemente y muy

frecuentemente con las colocaciones, tienen capacidad de pago para cumplir con sus

créditos oportunamente, por lo tanto, no tienen problemas de morosidad. De esta

manera podemos decir que la capacidad de pago si influye en las colocaciones de

créditos de Caja Piura, si los créditos son pagados oportunamente, la Caja Piura tiene

mayores posibilidades de invertir el capital en la colocación de nuevos créditos

mypes.

3. En cuanto a la incidencia del estado del endeudamiento en las colocaciones de los

créditos Mypes de Caja Piura. los clientes que cumplen de manera frecuente con las
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exigencias de los créditos, mayormente son también los que controlan de manera 

frecuente o muy frecuente su estado de endeudamiento, según la opinión del 65.1% 

y 66.7%. Estos resultados muestran que a medida que mejora el estado de 

endeudamiento de los clientes, también mejoran las colocaciones. El control del 

endeudamiento significa que el cliente controla no endeudarse excesivamente con 

otras instituciones financieras, comprometiendo la estabilidad financiera de la 

empresa, y por lo tanto no aumenta el riesgo de incumplimiento de pago. En tanto se 

puede concluir que el estado de endeudamiento influye en forma significativa en las 

colocaciones de créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, a menor nivel 

de endeudamiento del cliente, existe la posibilidad de aumentar las colocaciones. 

4. Con respecto a la incidencia del tipo de morosidad en las colocaciones de los créditos 

de Caja Piura, agencia Máncora, encontramos los que cumplen de manera frecuente 

o muy frecuente con el control de la morosidad, de acuerdo con la opinión del 53.5% 

y 63.6%. pudiéndose observar, que a medida que mejora el manejo del tipo de 

morosidad, también mejora el nivel de colocaciones en la Caja Piura. El control de 

la morosidad por parte de los clientes, significa su grado de compromiso para cumplir 

con los pagos de los créditos obtenidos a los vencimientos, y también porque las 

políticas de cobranzas son muy exigentes. De esta forma concluimos que el tipo de 

morosidad si influye en forma significativa en las colocaciones de créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia Máncora. 

5. Por lo tanto, con esta investigación se demuestra que la incidencia de la morosidad, 

en las colocaciones de créditos MYPE en la Caja Piura, agencia Máncora Talara-

2019, es significativa determinada por el grado de significancia de 27.5%, afectada 

por la incidencia de la capacidad de pago de los clientes de Caja Piura- agencia 

Máncora, el estado de endeudamiento y el nivel de la morosidad. La Caja Piura, en 

la medida que controle la morosidad de sus clientes, podrá realizar más colocaciones 

de créditos mypes, incrementando el saldo de cartera de clientes de esta institución 

Microfinanciera en la agencia Máncora. 
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VI. RECOMENDACIONES

Luego de haber concluido la presente investigación, se presentan las siguientes 

recomendaciones: 

1. Se recomienda que se replanteen aspectos de la política de créditos y política de

cobranza, como factores internos de la morosidad, en la política de créditos se debe

considerar la realidad de la zona de Máncora. Zona afectada ventajosamente por el

turismo de playa, y por lo tanto con alto potencial de desarrollo económico, en donde

los clientes cuentan con activos para respaldar sus créditos, puede significar otorgar

tasas de interés más atractivas para los empresarios mypes.

2. Aunque se presenta un alto porcentaje de clientes que frecuentemente y muy

frecuentemente, demuestran tener capacidad de pago y cumplir oportunamente con

las condiciones en las que otorgaron los créditos, la Caja Piura debe diseñar

estrategias para premiar y alentar la incapacidad de pagar en el 25% de clientes que

presentan poca capacidad de pago, como sorteos o promociones de descuentos. Así

mismo orientarlos en cuanto a una cultura de manejo de su propio endeudamiento,

de forma tal que se determine pertinentemente las necesidades de financiamiento del

empresario Mype, ya sea para inversión de capital de trabajo o inversión en activos

fijos.

3. Se recomienda que para los clientes que no contralan su estado de endeudamiento y

la incidencia de este en las colocaciones, la Caja Piura deberá diseñar charlas y

talleres de capacitación para sensibilizar a los clientes sobre importancia del control

del nivel de endeudamiento de la Mype, de tal forma que no tengan más deudas en

paralelo, con más de una institución financiera. Considerando que los resultados

arrojaron que más del 28% de los clientes tienen 3 y hasta 04 créditos paralelos con

otras instituciones financieras.
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4. El tipo de morosidad y su incidencia en las colocaciones de los créditos de la Caja 

Piura- agencia Máncora, encontrándose un alto índice de morosidad que presenta en 

los últimos 06 meses, el mismo que en promedio es 8.00%, y reducirlo en 

comparación a las demás instituciones Microfinanciera del medio, se recomienda 

controlar el tipo de morosidad, tratando de que esta se mantenga en mora vencida, 

dentro de los 07 días, y volver más estrictas las normas de control de la morosidad. 

Apoyándose más en las normas preventivas, que utiliza la Caja Piura, para evitar la 

mora, sustentadas en visitas y llamadas telefónicas recordatorias. Y que esta 

morosidad de los clientes no pase a ser cartera atrasada. 

 

 5. Demostrándose en esta investigación la incidencia de la morosidad en las colocaciones 

de créditos mypes de Caja Piura, agencia Máncora; afectadas fundamentalmente por 

un grado de significancia, se recomienda a caja Piura que diseñe plan de fidelización 

de clientes de créditos de Mypes, de tal forma que los clientes no administren más 

créditos con otras instituciones Microfinanciera del medio y que los analistas de 

créditos determinen permanentemente las necesidades de financiamiento reales de 

los empresarios mypes, así como el sustento de las decisiones de inversión que 

tomaran en sus respectivos negocios. Así mismo propiciar una cultura de orden y 

cumplimiento de sus obligaciones financieras, apoyadas en campañas de 

sensibilización de cultura financiera y análisis del riesgo financiero de las mypes, 

afectadas por el nivel de endeudamiento. 
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VII. PROPUESTA 

 

Titulo:  Estrategias para controlar la morosidad en las colocaciones de 

créditos Mype en la cmac Piura agencia Máncora talara 2019. 

 

1. INTRODUCCIÓN 

Para hablar de caja municipal de ahorro y crédito Piura tendríamos que definir 

la palabra financiera y este es un término que ostenta un uso recurrente en el ámbito 

de las finanzas y de los negocios. Por caso, es que uno de los empleos que más recibe 

la palabra es justamente para designar a todo aquello relativo y propio del mundo de 

las finanzas. Si bien sabemos que la cmac Piura tiene agencias en casi todos los 

departamentos del Perú. Y por ello la cmac Piura ocupa uno de los tres primeros 

lugares a nivel nacional. En la actualidad la cmac Piura agencia Mancora viene 

ejerciendo una gestión responsable brindado un servicio financiero a tasas acorde el 

mercado competitivo.  

2. OBJETIVOS  

En relación al objetivo general de la propuesta esta estuvo determinada de la 

siguiente manera; diseñar estrategias para controlar la morosidad en las colocaciones de 

créditos Mype en la cmac Piura agencia Máncora talara 2019. 

Mientras que los objetivos específicos que abarcaran en el desarrollo de la propuesta, 

fue estructurada de la siguiente manera;  

 

a) Realizar una matriz de evaluación de los factores de la cmac Piura agencia Máncora 

talara 2019.  

b) Determinar oportunidades de productos nuevos o mejoramiento de los productos 

con los que ya contamos  

c) Determinar la expansión de crecimiento de la cmac Piura agencia Máncora talara 

2019.  

d) Realizar una serie de programas, talleres y pasantías que proporcionen el 

direccionamiento a mejorar el estado de la cmac Piura agencia Máncora talara 2019 

e) Realizar un análisis de costo y efectividad, para conocer el impacto de las estrategias 

a aplicarse en la camac Piura. 
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3. JUSTIFICACIÓN

El retrato de la cmac Piura agencia mancora Talara 2019; es imagen que se 

a formado desde sus inicios ya que fueron uno de los pioneros en rubro financiero y 

por el mercado que existe en la zona que abarca desde el distrito de canoas de punta 

sal, mancora, los órganos y el alto; es necesario crear estrategias y/o aplicar 

conocimientos que están establecidos en la política de créditos ya que hay créditos 

que se pueden re programar cambiándole la fecha de pago o dándoles una prorroga de 

30 días para que puedan cumplir con su obligación financiera y así de esta manera  se 

ayudaría a realizar una mejor cobranza  nuestros clientes para así disminuir la 

morosidad de la agencia. 4. ANÁLISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACIÓN DE 

FACTORES

Oportunidades Peso Calif Total Pond. 

Campañas de cultura financiera brindadas por el 

estado, apoyando el incentivo de bancarización de 

empresarios a los créditos mypes y personales. 

0.15 4 0.6 

Mejor calidad de hardware y software para un mejor 

proceso operativo y de evaluación 
0.9 3 0.27 

Crecimiento de las mypes para la adquisición de más 

créditos 
0.12 4 0.48 

Obras públicas que generan más puestos de trabajo y 

de esa forma poder ayudar al desarrollo de la 

empresa con brindarles créditos. 

0.10 2 0.2 

Amenazas 

Aumento del capital mínimo exigible (Basilea) 0.14 3 0.42 

Adquisición de programas poco efectivos, no 

actualizados 
0.12 3 0.36 

Que se produzca una inflación 0.17 4 0.68 

Huelgas que alteren el bienestar económico, 

afectando el regreso del préstamo a los comerciantes 

que son involucrados 

0.10 3 0.3 

TOTAL 100 26 3.74 

Fortalezas 

Ser una empresa solvente 0.15 4 0.6 

Realizar campañas publicitarias en el campo 

y medios de comunicación la cual nos ayude a estar 

más cerca del cliente 

0.9 3 0.27 

https://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
https://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
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Alianzas estratégicas como brindándoles créditos a 

tasas preferenciales a nuestros proveedores 

0.12 3 0.36 

Calidad atención en el servicio personalizado de los 

clientes. 

0.12 4 0.48 

Debilidades 

creación de productos deficientes que no llegan al 

cliente 

0.14 2 0.28 

proveedores buenos que nos cambien por otra 

empresa por supuestos beneficios 

0.12 2 0.24 

Poco compromiso de los trabajadores con la atención 

de los clientes 

0.17 2 0.34 

Entidades de nuestro entorno Brindan más beneficios 

que nosotros, tanto en brindar créditos como en 

captar depósitos. 

0.10 1 0.10 

TOTAL 100

% 

21 2.67 
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5. ANÁLISIS FODA
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6. DESCRIPCIÓN DE LAS ESTRATEGIAS

6.1 Realizar lanzamientos de productos financieros a nivel de regional , 

gracias a las buenas referencias que tenemos y que es reflejado en el Experiencia y 

posicionamiento(1-1) estrategia F-O 

a) Descripción de  la estrategia

Ampliar nuestro catalogo de productos financieros, de acuerdo a las nuevas 

necesidades que se generan dia a dia en el mercado. Tambien buscando atender a toda 

la demanda insatisfecha generada por otras instituciones. Actualemente brindamos 

los siguientes productos; crédito altoque, micricredito, credito panderito, 

credifamilia, crece mujer, crédito personal, aquacredito, promo emprendedor, crédito 

automatico, crédito pyme, credito hipotecario. 

b) Tácticas:

 Realizar un estudio de mercado para analizar que producto financiero

debemos incrementar a nuestra gama de productos financieros.

 Ejecucion del piloto financiero.

 Lanzamiento del nuevo producto financiero al mercado.

c) Programa estratégico

 Recolectar informacion sobre nuevos productos financieros.

 Aplicar entrevistas y encuestas.

 Definir el  nuevo producto financiero.

 Implementar el nuevo producto de forma temporal y a un publico

limitado.

 Evaluar resultados obtenidos.

 Elaborar plan de lanzamiento.

 Lanzar nuevo producto financiero.

 Recolectar opiniones despues de lanzar el producto.
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d) Cronograma

ACTIVIDADES Ene Feb Mar Ab May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Estudio de 

Mercado 

Recolectar 

Información 

Entrevistas 

y encuestas 

Definir 

producto 

Ejecución 

Piloto 

Implementación 

temporal 

Evaluar 

resultados 

Lanzamiento 

al mercado 

Plan de 

lanzamiento 

Lanzamiento de 

producto 

Recolectar 

opiniones 
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e) Presupuesto

Se toma como referencia anteriores estudios realizados por la entidad, asi 

como los gastos asumidos por el investigador en la presentacion de la estrategia. 

PRESUPUESTO 

Estudio de mercado (Impresiones varias, lapiceros, 

movilidad, etc) 
S/ 150.00 

Ejecucion piloto (impresiones varias, visitas a 

candidatos) 
S/ 100.00 

Lanzamiento al mercado (publicidad, tramites 

documentarios, etc) 
S/ 200.00 

TOTAL S/ 450.00 

f) Publicidad

Se estableceran metodos publicitarios de acuerdo al producto nuevo que sera 

creado. Desde impresión de afiches, banner, emisiones radiales ,etc. Donde se utilizaran 

estrategias de marketing para poder lograr ubicarlo en el mercado y en la  mente del 

consumidor. 
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6.2 La reducción del nivel de informalidad va ayudar a caja Piura a poder 

invertir en mypes , diversificando así   su cartera y no solamente en el sector 

inmobiliario(1-4) estrategia D-O 

a) Descripción de la estrategia

Comprende la capacitacion y orientacion a los clientes sobre la importancia 

de formalizar sus negocios, esto traera como consecuencia que tengan mayores 

facilidades en adquirir un credito. Esto traera multiples ventajas para ellos como; 

mejor posicionamiento en el mercado, acceso a financiamiento , entre otras. El acceso 

a mejores financiamientos le otorgara mayores facilidades a su negocio ante la cmac 

piura, al momento de solicitar un credito. 

b) Tácticas:

 Analisis situacional de los clientes de la CMAC Piura – Máncora, que

poseen un  negocio informal.

 Realizar capacitaciones sobre la importancia de formalizar un negocio.

 Orientar individualmente a cada cliente en busca de la formalidad.

c) Programa estratégico:

 Estudio de mercado para detectar los niveles de informalidad en los

principales clientes de la CMAC Piura – Máncora.

 Analisis de resultados obtenidos del estudio de mercado.

 Elaborar capacitacion entorno a los aspectos mas recurrentes de

informalidad en un negocio.

 Determinar al personal encargado de la capacitación.

 Dictar taller de capacitacion sobre las ventajas de formalizar un

negocio.

 Realizar evaluaciones sobre lo explicado en el taller para determinar

el grado de compromiso por parte de los clientes.

 Analizar los resultados de la evaluacion para conocer el nivel de

informalidad de cada cliente.
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 Establer planes de accion de acuerdo a la realidad informal de cada

cliente.

 Implementar planes de accion personalizados a la realidad del cliente.

 Evaluar los resultados obtenidos en cada cliente hasta lograr su

formalizacion.

d) Cronograma

Actividades 
Ene. Feb. Mar. Abr. May. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Análisis 

Situacional 

Estudio de mercado 

Analisis de 

resultados 

Realizar 

Capacitaciones 

Elaborar 

capacitacion 

Determinar al 

personal encargado 

Dictar taller de 

capacitacion 

Realizar 

evaluaciones 

Orientar 

Individualmente 

Analizar los 

resultados de la 

evaluacion 

Establer planes de 

accion 

Implementar planes 

de accion 

Evaluar los 

resultados obtenidos 
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e) Presupuesto

La capacitación sera brindada por los mismos colaboradorses y en las 

instalaciodes  de CMAC Piura – Máncora lo cual no tendria un gasto en personal de 

capacitacion ni de local. Los gastos que implican serian los relacionados con material 

de oficina, movilidad, publicidad entre otros. 

PRESUPUESTO 

Analisis situacional de los clientes de la CMAC Piura, 

que poseen un  negocio informal. (Movilidad, 

lapiceros, impresiones, etc) 

S/ 200.00 

Realizar capacitaciones sobre la importancia de 

formalizar un negocio. (impresiones) 
S/ 80.00 

Orientar individualmente a cada cliente en busca de la 

formalidad. (impresiones) 
S/ 150.00 

TOTAL S/ 430.00 

f) Publicidad

Se imprimiran afiches para difunidir las ventajas de la formalizacion. Se 

repartiran entre los clientes afectados y se pegaran en zonas visibles y concurridas de  las 

instalaciones del local de la CMAC Piura – Máncora.  
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6.3 La experiencia que tenemos como empresa financiera y mayor 

confianza en nosotros, podemos mitigar la competencia que cada día es mas , (3-

1)estrategia F-A

a) Descripción de estrategias

Se utilizaria la fidelización de clientes para habituarlos a nuestros productos, 

de esta manera seremos su apoyo financiero exclusivo y en caso de los que no son 

clientes brindarles todas las facilidades para satisfacer sus necesidades emprendedoras. 

b) Tácticas:

 Fortalecer relaciones con los clientes.

 Establecer programas de fidelizacion.

 Programa de mejoras continua.

c) Programa estratégico

 Mejorar relaciones con los clientes frecuentes.

 Satisfacer sus expectativas.

 Crear una cultura de atencion al cliente.

 Designar equipo de trabajo para el diseño de programas de

fidelizacion.

 Implementar  programas de fidelizacion.

 Crear boletines informativos exclusivos para clientes.

 Analisis de errores del programa.

 Atencion de las sugerencias realizadas por los clientes respecto al

programa.
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d) Cronograma

Actividades 
Abr. May. Jun. Jul. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Fortalecer 

relaciones con 

los clientes. 

Mejorar relaciones 

con los clientes 

frecuentes. 

Satisfacer sus 

expectativas. 

Crear cultura de 

atencion al cliente. 

Establecer 

programas de 

fidelizacion. 

Designar equipo de 

trabajo para el 

diseño de programas 

de fidelización. 

Implementar 

programas de 

fidelizacion. 

Crear boletines 

informativos 

exclusivos para 

clientes. 

Programa de 

mejoras 

continua. 

Analisis de errores 

del programa. 

Atencion de las 

sugerencias 

realizadas por los 

clientes respecto al 

programa. 
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e) Presupuesto

La CMAC Piura – Máncora posee los recursos para llevar a cabo esta 

propuesta, solo se requiria de personal de la misma institucion para formar el equipo que 

diseñe el plan de fidelizacion. Otros costos menores que puedo asumir como parte de la 

investigacion son el uso de recursos de oficina y publicitarios (virtuales y fisicos).  

PRESUPUESTO 

Fortalecer relaciones con los clientes. (Impresión de 

formularios, afiches informativos) 
S/ 160.00 

Establecer programas de fidelizacion. (lapiceros, 

impresiones como parte del diseño del programa) 
S/ 60.00 

Programa de mejoras continua. (Implementacion de buzon 

de sugerencias, impresión de hojas para reporte de fallos) 
S/ 90.00 

TOTAL S/ 310.00 

f) Publicidad

Uso de volantes existentes asi como el diseño e impresión de nuevos afiches, 

para promocionar los diferentes productos de la CMAC Piura – Máncora. Notificaciones 

por correo electronico a los clientes destino.  
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6.4 El control e implantación de nuevos procesos , podrá ayudar a la empresa a 

tener una mejor vista es su operaciones que realiza ya sea crediticia u otro, 

disminuyendo así las posibles de inadecuadas colocaciones (4-2) estrategia 

D-A

a) Descripción de estrategias

Coordinar junto al area de sistemas para la implementacion de nuevos 

procesos en  los sistemas operativos de la institución para monitorear las operaciones 

realizadas en la CMAC Piura – Máncora. 

b) Tácticas:

 Recolectar informacion sobre falencias recurrentes en el monitoreo de

operaciones.

 Analisis y diseño de procesos para monitoreo de operaciones.

 Evaluacion de los nuevos procesos implementados para constatar su

efectividad.

c) Programa estratégico

 Elaboracion de encuestas internas sobre la operatividad de los sistemas

de monitoreo.

 Elaboracion de informe con los resultados obtenidos por la encuesta.

 Presentacion de sugerencias sobre el monitoreo de operaciones al área

de sistemas.

 Analisis de las fallas encontradas para diseño de nuevos procesos, a

cargo del area de sistemas.

 Implementacion de correcciones a los procesos de monitoreo de

operaciones.

 Evaluacion de resultados de satisfaccion mediante aplicación de

encuestas.

 Analisis de encuestas para futuras mejoras.
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d) Cronograma

Actividades 
Mar. Abr. May. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Recolectar informacion sobre 

falencias recurrentes en el monitoreo 

de operaciones 

Elaboracion de encuestas 

internas. 

Elaboracion de informe de los 

resultados obtenidos.  

Analisis y diseño de procesos para 

monitoreo de operaciones. 

Presentacion de sugerencias 

sobre el monitoreo de 

operaciones al área de 

sistemas. 

Analisis de las fallas 

encontradas para diseño de 

nuevos procesos, a cargo del 

area de sistemas. 

Implementacion de 

correcciones a los procesos de 

monitoreo de operaciones. 

Evaluacion de los nuevos procesos 

para cosntatar su efectividad.  

Evaluacion de resultados de 

satisfaccion mediante 

aplicación de encuestas. 

Analisis de encuestas para 

futuras mejoras. 
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e) Presupuesto

Los requerimento son enviados mediante correo corporativos al area de 

sistemas con copia al jefe de creditos y al administrador de agencia, no implica 

gastos de programador porque sera la propia area de sistemas de la agencia la 

que realice esta labor. Los costos estaran destinados a la impresión de 

documentos para las encuestas y material de oficina (lapiceros, resaltadores, 

clips, etc). 

PRESUPUESTO 

Recolectar informacion sobre falencias recurrentes en el 

monitoreo de operaciones. (impresión de encuestas, 

lapiceros, etc) 

S/ 70.00 

Analisis y diseño de procesos para monitoreo de 

operaciones. (impresión de informes) 
S/ 20.00 

Evaluacion de los nuevos procesos para cosntatar su 

efectividad. (impresión de encuestas, lapiceros, 

resaltadores, etc) 

S/ 90.00 

TOTAL S/ 180.00 

f) Publicidad.

No aplica publicidad ya que se manejan internamente con la areas 

correspondientes 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Tema Problema de la Investigación Objetivos de la Investigación Hipótesis Método 

Control de la 

Morosidad y su 

incidencia en las 

Colocaciones de 

Créditos MYPE en 

la CMAC Piura 

agencia Máncora, 

Talara-2019. 

Problema General: 

¿Cómo incide el control de la 

morosidad en las colocaciones de 

créditos MYPE en la   Caja Piura, 

agencia Máncora, Talara- 2019? 

Objetivo General: 

Determinar la incidencia de la 

morosidad, en las colocaciones 

de créditos MYPE en la Caja 

Piura, agencia Máncora Talara-

2019 

Hipótesis General: 

La morosidad incide 

significativamente en el saldo 

de cartera de clientes MYPE 

en la Caja Piura a agencia 

Máncora Talara-2019 

Correlacional 
Problemas específicos: 

¿Cuál es la incidencia de los 

factores internos de la morosidad 

en las Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019? 

Objetivos específicos: 

Determinar la incidencia de los 

factores internos en las 

Colocaciones de Créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019. 

Hipótesis específicas: 

Los factores internos influyen 

en forma significativa en las 

Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura 

agencia Máncora, Talara-

2019 
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¿Cuál es la incidencia de la 

capacidad de pago en las 

Colocaciones de Créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019? 

 

 

¿Cómo incide el estado de 

endeudamiento en las 

colocaciones MYPE en la CMAC 

Piura agencia Máncora, Talara-

2019? 

 

¿Cómo incide el tipo de morosidad 

en las Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019? 

Determinar la incidencia de la 

capacidad de pago en las 

colocaciones de créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019. 

 

 

Determinar la incidencia del 

estado de endeudamiento en las 

Colocaciones de Créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019. 

 

Determinar la incidencia del tipo 

de morosidad en las 

Colocaciones de Créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia 

Máncora, Talara-2019. 

Hipótesis específica 3: 

La capacidad de pago influye 

en forma significativa en las 

Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura 

agencia Máncora, Talara-

2019 

El estado de endeudamiento 

influye en forma significativa 

en las Colocaciones de 

Créditos MYPE en la CMAC 

Piura agencia Máncora, 

Talara-2019 

El tipo de morosidad influye 

en forma significativa en las 

Colocaciones de Créditos 

MYPE en la CMAC Piura 

agencia Máncora, Talara-201 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

correlacional 
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ANEXO 2. CUESTIONARIO 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN  

N°:________ 

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE CMAC PIURA 

Cordiales saludos: solicito su colaboración para la realización de la presente encuesta, por lo 

que se le agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un carácter confidencial. 

Este cuestionario está destinado a recopilar información que será necesaria como sustento de la 

investigación “Control de la Morosidad y su Incidencia en las Colocaciones de Créditos MYPE 

en la CMAC Piura Agencia Máncora, Talara- 2019”. Lea cuidadosamente cada pregunta y 

marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente según la escala que se presenta 

a continuación.  

Muchas gracias.   

La Escala de medición consta de las siguientes respuestas: 

 (5) Totalmente De Acuerdo (4) De Acuerdo (3) Indeciso

(2) En Desacuerdo (1) Totalmente En Desacuerdo

 (5) Muy Frecuentemente (4) Frecuentemente (3) Ocasionalmente (2) Raramente (1) Nunca

DATOS ESPECÍFICOS 

FACTORES INTERNOS 

Muy 

Frecuentem

ente 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

01 
¿El crédito otorgado por CMAC Piura es utilizado en la 

inversión de su propio negocio? 

02 
Recibe asesoramiento de CMAC Piura para el uso 

adecuado y administración del crédito otorgado 

03 

Recibió información sobre TEA, comisiones, tasa 

moratoria y costos adicionales, Cuando solicito el 

crédito MYPE en CMAC Piura. 

04 
Considera que los procedimientos de cobranza que 

utiliza la CMAC Piura, son los adecuados 

05 

Recibe notificaciones de cobranza de CMAC Piura 

cuando incumple el pago de sus cuotas del crédito 

otorgado. 

06 

Recibe la visita del   Funcionario de Negocios de la 

CMAC, que le otorgó el crédito cuando presento 

incumplimiento de pago de sus cuotas 
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07 

Cuándo recibió el crédito otorgado por CMAC Piura, este fue invertido en: 

Capital de trabajo ____ adquisición de máquinas/equipos ____ mejoramiento del local ____ 

adquisición de vehículos ____ mejora de servicios ofrecidos____ Gastos personales ____ Otros ____ 

CAPACIDAD DE PAGO 

Muy 

Frecuentem

ente 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

08 

¿Los ingresos obtenidos en su negocio, le permiten 

cumplir  con las obligaciones de pago de su crédito con 

CMAC Piura a su vencimiento? 

09 

Oportunamente cumple con pagar las cuotas de su 

crédito MYPE con CMAC-Piura, en las fechas de 

vencimiento según el cronograma de pagos. 

10 

Si su crédito MYPE fue refinanciado, cumple con pagar 

oportunamente las cuotas, en las nuevas fechas de pago 

refinanciado, de acuerdo a sus ingresos. 

ESTADO DE ENDEUDAMIENTO 

Muy 

Frecuentem

ente 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

11 
Considera que el nivel de endeudamiento de su 

negocio es siempre alto. 

12 
Con frecuencia, todo el año adquiere varios créditos 

MYPEs con instituciones financieras 

13 
Siempre tiene créditos MYPEs, con varias 

instituciones financieras que operan en la ciudad. 

14 
Considera que sus créditos MYPEs con CMAC Piura, 

siempre se encuentran en situación de pago puntual. 

15 

Con frecuencia los créditos que adquiere, representan 

más del 50% del capital invertido en su empresa y/o 

negocio. 

TIPOS DE MOROSIDAD 

Muy 

Frecuentem

ente 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

17 

Cuando ha presentado morosidad en su crédito MYPE 

otorgado por CMAC- Piura, este ha sido dentro de los 

8 días posteriores al vencimiento de pago. 

18 

Cuando ha presentado morosidad en su crédito MYPE 

otorgado por CMAC-Piura, se ha visto en la necesidad 

de solicitar refinanciamiento de su crédito. 
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RESPALDO PATRIMONIAL 

Muy 

Frecuentem

ente 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

19 

Ofrece garantías reales como: inmuebles o vehículos, 

inscritas en SUNARP para acceder a su crédito en 

CMAC Piura. 

20 

Cuando solicita créditos a una institución financiera o 

CMAC Piura, siempre otorga garantías de activos de la 

empresa y/o negocio. 

21 

¿Considera que el capital de su negocio siempre se 

mantiene en cuanto al monto, para respaldar créditos 

solicitados? 

22 

Siempre que ha obtenido créditos MYPEs con CMAC 

Piura, cumplió con reembolsar totalmente el capital 

prestado en el plazo estipulado. 

23 
El local donde funciona su negocio es 

Propio ____ Arrendado____  Otra forma __________________ (especifique) 

 CONDICIONES DE CRÉDITO 

Muy 

Frecuenteme

nte 

5 

Frecuente

mente 

4 

Ocasional

mente 

3 

Rarame

nte  

2 

Nunca 

1 

24 
Con frecuencia, está conforme con la tasa de interés 

que le asigno la CMAC Piura, en su crédito MYPE 

25 
Con frecuencia, es aprobado el monto solicitado, 

cuando se le otorgo el crédito MYPE de CMAC Piura. 

26 
Siempre está de acuerdo con el plazo otorgado para 

cancelar su crédito MYPE, en CMAC Piura. 

27 
Siempre ha reprogramado el monto de la cuota de su 

crédito MYPE en CMAC Piura. 

28 

Considera que por dificultades en su negocio, ha 

reprogramado la fecha de pago de su crédito MYPE en 

CMAC Piura. 

29 

¿Considera que el sector al que pertenece su negocio, 

pone en riesgo  el cumplimiento de pago de su crédito 

en CMAC Piura, de manera puntual? 

DATOS GENERALES 
5 4 3 2 1 
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1. Edad : ________ 3. Estado civil : ________

2. Sexo : ________ 4. Negocio y/o actividad : ___________________ 

5. Sector al que pertenece______________6. Años de Func. del negocio: ______________

7. Antigüedad cliente CMAC-Piura________ 8. Número de créditos paralelos obtenidos______

Fecha:_____________________ 
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ANEXO 3. RESULTADOS COMPLEMENTARIOS 

Tabla 12. Nivel de control de la morosidad en los créditos MYPE en la 

CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019 

Control de la morosidad 

(n=137) 

Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Control de morosidad 0 0,0% 0 0,0% 51 37,2% 85 62,0% 1 0,7% 

Factores internos 0 0,0% 5 3,6% 23 16,8% 74 54,0% 35 25,5% 

Capacidad de pago 0 0,0% 4 2,9% 43 31,4% 80 58,4% 10 7,3% 

Estado de endeudamiento 0 0,0% 3 2,2% 68 49,6% 63 46,0% 3 2,2% 

Tipos de morosidad 8 5,8% 19 13,9% 56 40,9% 43 31,4% 11 8,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados del estudio indican que la mayoría de clientes MYPE de la CMAC Piura, 

agencia Máncora, controlan bastante bien el tema de la morosidad; el 62.7% evidencia un 

nivel bueno o muy bueno en el manejo de la morosidad; al evaluar los aspectos internos, el 

buen o muy buen manejo se refleja en el 79.5%, mientras que en la capacidad de pago y en 

el estado de endeudamiento, se refleja en el 65.7% y 48.2% respectivamente. En cuanto al 

manejo de los tipos de morosidad, se encontró que solo el 39.4% evidencian un nivel bueno 

o muy bueno. Es importante señalar que hay cifras importantes que no manejan en forma

adecuada la morosidad y sobre todo la capacidad de endeudamiento y los tipos de morosidad 

Interpretación: 

La imposibilidad de poder cumplir con las obligaciones contraídas con las instituciones 

financieras, convierte a los sujetos en morosos y representa un gran riesgo para las 

instituciones financieras debido a que dificulta sus planes financieros. La morosidad para los 

individuos o instituciones que solicitan un crédito, les genera serios problemas de flujo de 

efectivo, lo que pone en peligro su salud financiera. La morosidad depende de varios 

aspectos, como los tipos de morosidad, los factores internos de la institución que otorga el 

crédito, la capacidad de pago y el tipo de morosidad; estos factores son manejados bastante 

bien por la mayoría de clientes MYPES, sin embargo, hay un grupo importante de más del 

30%, que evidencia serios problemas para su control, al evidenciar un nivel medio. 
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Tabla 13. Nivel alcanzado en las colocaciones de créditos MYPE en la 

CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019 

Colocaciones de créditos 

(n=137) 

Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Colocaciones de créditos 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 

Respaldo patrimonial 5 3,6% 13 9,5% 54 39,4% 62 45,3% 3 2,2% 

Condiciones de crédito 0 0,0% 6 4,4% 61 44,5% 67 48,9% 3 2,2% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Con respecto a las colocaciones, el estudio muestra que el nivel predominante es el regular, 

según se observa en la opinión del 52.6%; solo el 41.6%, califica a las colocaciones en un 

nivel bueno o muy bueno; el estudio también indica que el respaldo patrimonial es calificado 

en un nivel bueno o muy bueno por el 47.5%, mientras que el resto, lo califica como regular 

o deficiente; las condiciones del crédito también son calificadas con buenas o muy buenas

por el 51.1%, mientras que el resto, las califica como regulares o deficientes. 

Interpretación: 

Las colocaciones del crédito son destinadas en el caso del estudio, al financiamiento de las 

MYPES, ya sea en forma de capital de trabajo o en la adquisición de activos; éstas, vistas 

desde la perspectiva de los clientes tiene que ver con el respaldo patrimonial, así como con 

el mantenimiento de liquidez y capacidad para reembolsar el capital prestado en los plazos 

establecidos; estos aspectos solo son adecuados en un poco menos de la mitad de clientes. 

Las colocaciones también están asociadas a las condiciones del crédito, las cuales en el 

estudio son manejadas bien solo por un poco más de la mitad de clientes, mientras que el 

resto tiene problemas en cuanto al manejo de sus ingresos y en el cumplimiento del reembolso 

de los préstamos. 
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3.5. Incidencia de la morosidad en las colocaciones de créditos MYPE en la Caja 

Piura, agencia Máncora Talara-2019 

Tabla 14. Nivel de colocaciones en relación al comportamiento del 

consumidor 

Control de 

morosidad 

Colocaciones de créditos 

Total Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Muy deficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Deficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Regular 1 2,0% 3 5,9% 41 80,4% 6 11,8% 0 0,0% 51 100,0% 

Bueno 3 3,5% 1 1,2% 31 36,5% 49 57,6% 1 1,2% 85 100,0% 

Muy bueno 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 1 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Al relacionar los factores internos con las colocaciones de los créditos, el estudio indica que 

los clientes que evidencian un nivel deficiente, pertenecen al grupo de clientes que realizan 

un control regular o bueno de la morosidad, según se observa en el 7.9% y 4.7% (entre muy 

deficiente y deficiente); por el contrario, los clientes que valoran a las colocaciones en un 

nivel bueno o muy bueno, son también los que ejercen un buen o muy buen control de la 

morosidad, según se observa en el 58.8% y 100%. Los resultados muestran claramente que 

en la medida que hay un mejor control de la morosidad, las colocaciones son mejor valoradas. 
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3.6. Incidencia de los factores internos del control de la morosidad en las 

Colocaciones de Créditos MYPE en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-

2019. 

Tabla 15. Nivel de colocaciones en relación a los factores internos de la 

morosidad 

Nivel de los 

factores internos 

de la morosidad 

Colocaciones de créditos Total 

Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Muy deficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Deficiente 0 0,0% 0 0,0% 5 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 100,0% 

Regular 0 0,0% 2 8,7% 20 87,0% 1 4,3% 0 0,0% 23 100,0% 

Bueno 2 2,7% 2 2,7% 27 36,5% 42 56,8% 1 1,4% 74 100,0% 

Muy bueno 2 5,7% 0 0,0% 20 57,1% 13 37,1% 0 0,0% 35 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados muestran que los clientes que evidencian niveles bajos (muy deficiente o 

deficiente) en las colocaciones de créditos, se encuentran en el grupo que califican en un 

nivel regular, bueno y muy bueno a los factores internos de la morosidad, según se desprende 

de la opinión del 8.7%, 5.4% y 5.7%. En cambio, los clientes que evidencian un nivel bueno 

o muy bueno en las colocaciones, mayormente son los que califican como buenos o muy

buenos a los factores internos, según se deduce de la opinión del 58.2% y 37.1%. En este 

caso no se observa una tendencia clara de que, al mejorar la valoración del control de los 

factores internos, mejore el nivel de las colocaciones. 



75 

3.7. Incidencia de la capacidad de pago en las Colocaciones de Créditos MYPE en la 

CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 16. Nivel de colocaciones en relación a la capacidad de pago 

Nivel en la 

capacidad de 

pago 

Colocaciones de créditos 

Total Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Muy deficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Deficiente 0 0,0% 1 25,0% 3 75,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 100,0% 

Regular 3 7,0% 3 7,0% 32 74,4% 5 11,6% 0 0,0% 43 100,0% 

Bueno 1 1,3% 0 0,0% 31 38,8% 47 58,8% 1 1,3% 80 100,0% 

Muy bueno 0 0,0% 0 0,0% 6 60,0% 4 40,0% 0 0,0% 10 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados de la tabla anterior muestran que de los clientes que evidencian un nivel 

deficiente en las colocaciones, el 25% pertenece al grupo que evidencian una capacidad de 

pago deficiente y el 14.0% a los que muestran una capacidad regular. En cambio, los que 

evidencian un nivel bueno o muy bueno, mayormente pertenecen a los grupos de clientes que 

tienen una capacidad de pago buena o muy buena, según se desprende de la opinión del 

60.1% y 40%. Se observa que los clientes con una mejor calificación en las colocaciones son 

los que evidencian una mejor capacidad de pago. 
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3.8. Incidencia del estado de endeudamiento en las colocaciones de créditos MYPE 

en la CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 17. Nivel de colocaciones en relación al nivel de endeudamiento 

Estado de 

endeudamiento 

Colocaciones de créditos 

Total Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Muy deficiente 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Deficiente 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 

Regular 2 2,9% 3 4,4% 49 72,1% 14 20,6% 0 0,0% 68 100,0% 

Bueno 2 3,2% 0 0,0% 20 31,7% 40 63,5% 1 1,6% 63 100,0% 

Muy bueno 0 0,0% 0 0,0% 1 33,3% 2 66,7% 0 0,0% 3 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Ce acuerdo a los resultados, los clientes con un nivel muy deficiente o deficiente en las 

colocaciones, mayormente pertenecen al grupo de clientes que evidencia un nivel deficiente 

o regular en el estado de endeudamiento, según se observa en el 33.3% y 7.3%. En cambio,

los clientes que califican en un nivel bueno o muy bueno a las colocaciones, son mayormente 

los clientes que evidencian también un nivel bueno o muy bueno en su estado de 

endeudamiento, como se deduce de la opinión del 65.1% y 66.7%, respectivamente. Estos 

resultados muestran que a medida que mejora el estado de endeudamiento de los clientes, 

también mejoran las colocaciones. 
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3.9. Incidencia del tipo de morosidad en las colocaciones de créditos MYPE en la 

CMAC Piura agencia Máncora, Talara-2019. 

Tabla 18. Nivel de colocaciones en relación al tipo de morosidad 

Tipo de 

morosidad 

Colocaciones de créditos Total 

Muy 

deficiente 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 

Muy deficiente 0 0,0% 0 0,0% 5 62,5% 3 37,5% 0 0,0% 8 0,0% 

Deficiente 2 10,5% 0 0,0% 11 57,9% 5 26,3% 1 5,3% 19 100,0% 

Regular 2 3,6% 2 3,6% 34 60,7% 18 32,1% 0 0,0% 56 100,0% 

Bueno 0 0,0% 1 2,3% 19 44,2% 23 53,5% 0 0,0% 43 100,0% 

Muy bueno 0 0,0% 1 9,1% 3 27,3% 7 63,6% 0 0,0% 11 100,0% 

Total 4 2,9% 4 2,9% 72 52,6% 56 40,9% 1 0,7% 137 100,0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes 

Los resultados del estudio indican que el nivel muy deficiente o deficiente en las colocaciones 

de créditos, se refleja más en los clientes que alcanzan un nivel deficiente o regular en el tipo 

de morosidad, según se observa en el 10.5% y 7.2%; por el contrario, el nivel bueno se en las 

colocaciones se refleja más en los clientes que muestran un nivel bueno muy bueno en el tipo 

de morosidad, según se aprecia en la opinión del 53.5% y 63.6%. En este caso también se 

observa que a medida que mejora el manejo del tipo de morosidad, también mejora el nivel 

de colocaciones.      
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ANEXO 4. VALIDACIONES 



 
 

 
79 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



80 



 
 

 
81 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
82 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



84 



 
 

 
85 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



86 



 
 

 
87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



90 

ANEXO 5. CONFIABILIDAD 
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ANEXO 6 MATRIZ DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO 7 GUÍA ENTREVISTA 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN 
N°:________ 

ENTREVISTA AL JEFE DE CREDITOS DE CMAC PIURA- AGENCIA MÁNCORA 

1 
¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores 

de Mora vencida? 

2 
¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores 

de Mora Sobrevencida? 

3 
¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores 

de Mora refinanciada? 

4 
¿Cree usted qué se deben mejorar las políticas y procedimientos para reducir la 
morosidad? 

5 ¿Para la recuperación de un crédito la CMAC Piura que medidas toma? 

6 
¿Cuál cree usted que sean las principales razones para que presenten atrasos en el 

incumplimiento de su pago? 

7 
¿La CMAC Piura otorga facilidades para pagar las deudas atrasadas por los 
usuarios? ¿De qué forma? 

8 
¿Qué acciones viene realizando la agencia Máncora para mejorar el nivel de 

rentabilidad? 

9 
¿La Gerencia evalúa el área de negocios, valorando la frecuencia de sus principales 

riesgos? 

10 
¿Se priorizan los riesgos en función de su relevancia, como consecuencia de una 

evaluación periódica de riesgos? 

11 
¿Cómo ve los niveles de rentabilidad de la Agencia Máncora? 

12 
¿Qué instrumentos se utiliza para la recuperación de un crédito en mora? 

13 
¿Se Registra en el file del cliente cada uno de los seguimientos de mora que se realiza 

de cuerdo a los días de atraso? 
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14 
¿Se cumplen todos los niveles de aprobación para otorgar un crédito? 

 

15 ¿Qué tipo de garantías solicita la CMAC Piura para otorgar un crédito? 

16 ¿Usted suele priorizar las deudas morosas en función en los días de atraso? 

17 
¿Cuáles son las ratios más resaltantes que toma en cuenta la CMAC Piura para el 
otorgamiento de un crédito? 
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ANEXO 8 INFORME DE APLICACIÓN DE ENTREVISTA 

La gestión de cobranza y recuperación de los créditos realizada por la Gerencia está 

claramente definida como parte de la política de créditos y la estrategia de riesgos. 

Cada uno de los procesos que se llevan a cabo para la recuperación de todos los tipos de los 

créditos. Desde la cobranza preventiva, administrativa y la cobranza vía judicial. 

Es necesario mencionar que en la etapa de cobranza administrativa se vuelve más intensiva 

la cobranza, todas estas herramientas de cobranza que viene aplicando la gerencia cumplen 

una función, que es lograr el pago oportuno o al más breve plazo de lo adeudado. Siguiendo 

los lineamientos del área de créditos y cobranzas que es basarse en generar rentabilidad, 

entendiéndose como lograr los mayores ingresos e incurrir en los menores costos. Es 

importante que el vínculo con el cliente no se pierda, la comunicación será importante para 

que se llegue a concretar la cobranza efectiva. 

Dado el tipo de mercado en la zona de Máncora y la diferente cultura financiera de los 

pobladores de la zona, las políticas de cobranza que se aplican deberían ir acorde a dicho 

mercado, una efectiva labor de cobranza está relacionado con una efectiva política de créditos 

por lo que se minimiza los gastos de cobro. 

Dada la evidencia empírica y los resultados obtenidos en las gestiones pasadas y actuales se 

puede observar que las razones principales porque un cliente incurre en atrasos son por una 

evaluación económica incompleta, problemas de salud y bajas en los ingresos de los 

pobladores de la zona explicada por reducción de visita de turistas nacionales y extranjeros. 
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ANEXO 9. RESULTADO ENTREVISTA 

1. ¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores

de Mora vencida?

Llamadas telefónicas y envió de mensajes diarios hasta que cliente cancele la cuota 

pendiente, además de visitas diarias cuando no se obtiene alguna respuesta. También las 

cartas de cobranza. 

2. ¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores

de Mora Sobrevencida?

Visitas diarias por parte de asesor financiero empresarial encargado de la cartera de clientes 

junto a jefe de créditos, llevando cartas de cobranza notariales. Visitas grupales por parte de 

toda la agencia. 

3. ¿Qué gestión está realizando la Gerencia de Créditos para enfrentar los indicadores

de Mora refinanciada?

Lo más importante en este caso es que el cliente pague antes de la fecha indicada para que 

dentro del plazo permitido pueda alinearse con su clasificación. Otras medidas adoptadas 

son las cartas notariales entregadas y visitas reiteradas de jefe de créditos y administración 

de Agencia. 

4. ¿Cree usted qué se deben mejorar las políticas y procedimientos para reducir la

morosidad?

Con respecto a las políticas de créditos seguimos los mismos lineamientos que plantean los 

órganos de control, en parte los procedimientos se adoptan nuevos procesos que van acorde 

a los nuevos tipos de morosidad. 

5. ¿Para la recuperación de un crédito la CMAC Piura que medidas toma?

La recuperación inmediata mediante visitas reiteradas, restricción de aprobación de créditos 

para asesores financieros con mora alta. 

Apoyo en conjunto de las áreas de cobranza, recuperación junto al área legal. 

6. ¿Cuál cree usted que sean las principales razones para que presenten atrasos en el

incumplimiento de su pago?

Atrasos en cuotas son explicadas principalmente cuando cliente presentan problemas de 

salud y bajas en los ingresos del negocio. 

7. ¿La CMAC Piura otorga facilidades para pagar las deudas atrasadas por los

usuarios? ¿De qué forma?

Cronogramas especiales, reprogramación de fecha de pago, acuerdos de pago de capital. 
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8. ¿Qué acciones viene realizando la agencia Máncora para mejorar el nivel de

rentabilidad?

Promoción enfocada en los créditos a 90 días (libre amortización). Además de los créditos 

consumo. Tales créditos son muy rentables para la cartera. 

9. ¿La Gerencia evalúa el área de negocios, valorando la frecuencia de sus principales

riesgos?

Así es, medimos, evaluamos y detectamos los principales riesgos del negocio. Proponiendo 

medidas y soluciones para mitigarlo. 

10. ¿Se priorizan los riesgos en función de su relevancia, como consecuencia de una

evaluación periódica de riesgos?

De acuerdo a la medición de riesgo identificamos y estructuramos sus niveles, esto se hace 

de forma constante. 

11. ¿Cómo ve los niveles de rentabilidad de la Agencia Máncora?

Agencia Máncora es una de las agencias en la zona norte con mayor tasa rentabilidad, 

explicado por el incremento de los créditos consumo y personales. También por los créditos 

libre amortización. 

12. ¿Qué instrumentos se utiliza para la recuperación de un crédito en mora?

Cobranza preventiva. Llamadas telefónicas y mensajes diarios, cobranza individual y grupal. 

Cartas de cobranza y cartas de cobranza notariales. 

13. ¿Se Registra en el file del cliente cada uno de los seguimientos de mora que se realiza

de cuerdo a los días de atraso?

El seguimiento de la mora se realiza mediante sistema, donde mediante glosas ingresamos 

los acuerdos y compromisos del cliente. Las cartas de cobranza y cartas notariales se 

adjuntan en el expediente en físico del cliente. 

14. ¿Se cumplen todos los niveles de aprobación para otorgar un crédito?

Si, con cada uno de los niveles. Son filtros que nos ayudan para el otorgamiento de un crédito 
y el seguimiento del destino de la inversión. 
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15 ¿Qué tipo de garantías solicita la CMAC Piura para otorgar un crédito? 

Garantías reales (hipotecarios, garantías mobiliarias, garantías plazo fijo). Además de 

garantías blandas (garantías que no encuentran con registradas en registro públicos). 

16. ¿Usted suele priorizar las deudas morosas en función en los días de atraso?

El seguimiento de la mora en caja Piura es diario, no importa el monto ni los dias.se hacen 

cobranza preventiva y efectiva diario. 

17. ¿Cuáles son las ratios más resaltantes que toma en cuenta la CMAC Piura para el

otorgamiento de un crédito?

Nos fijamos en forma general capacidad de pago (ratio de liquidez) y el nivel de 

endeudamiento (ratio de endeudamiento patrimonial) 
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