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Resumen 
 

El estudio tuvo como objetivo determinar la incidencia de la gestión de créditos 

y cobranzas en la morosidad de la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, 

período 2021, la metodología utilizada fue aplicada, correlacional y no experimental. 

Se consideró como muestra del estudio a los 30 trabajadores de la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha, Cusco, aplicándose un cuestionario de escala ordinal de 20 

preguntas, con una fiabilidad de alfa de Cronbach = 0,844 para la variable gestión 

de créditos y cobranza, y 0,835 para la variable morosidad. La base de datos 

obtenida no tiene una distribución normal, para demostrar la hipótesis se utilizó el 

coeficiente de correlación de Spearman, logrando como resultado un p valor = 0,000 

y un Rho=0.789, entre las variables: gestión de créditos y cobranzas y morosidad, lo 

que se interpreta como correlación positiva moderada; y significativa, por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis planteada. 

 

Palabras claves: Gestión, créditos, cobranzas, morosidad y políticas. 
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Abstract 
 

The objective of the study was to determine the incidence of credit and 

collection management in the delinquency of the Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha - Cusco, period 2021, the methodology used was applied, correlational 

and not experimental. The 30 workers of Caja Arequipa of Agencia Qorikancha, 

Cusco, would be desired as a sample of the study, applying a questionnaire with an 

ordinal scale of 20 questions, with a reliability of Cronbach's alpha = 0.844 for the 

variable credits of management and collection, and 0.835 for the delinquency 

variable. The database obtained does not have a normal distribution, to demonstrate 

the hypothesis, the Spearman coefficient of consequences was obtained, achieving 

as a result a p value = 0.000 and a Rho = 0.789, between the variables: management 

credits and collections and delinquency, what is interpreted as moderate positive 

consequences; and significant, therefore, the proposed hypothesis is rejected. 

 

Keywords: Management, credits, collections, delinquency and policies. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMACs) son aquellas 

entidades micro financieras consideradas como fundamentales en el sistema 

financiero está dirigido a ser el canal de capitales financieros para a las MYPES, 

su importancia radicó en la generación de créditos a empresarios pequeños para 

el otorgar financiamiento. Otras entidades financieras que permiten mayor 

crecimiento a las MYPES, son las Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC) y 

las Entidades de Desarrollo de la Pequeña y Micro Empresa (EDPYME) (Gómez, 

Mena, & Beltran, 2020). 

La gestión de los créditos y cobranzas que son realizadas en las cajas de 

ahorros se realiza como consecuencia de factores específicos que afectan a la 

situación administrativa de la empresa. Por ello, es de primordial interés crear 

sistemas organizativos y modelos de evaluación utilizando métodos avanzados 

para el seguimiento, evaluación y gestión de riesgos en todas sus formas, de 

forma que el análisis de sus dinámicas y el desarrollo de estrategias de futuro 

sean la principal fuente procesal debido a la devolución de capital y préstamos. 

El nivel administrativo debe tomarse en cuenta para aplicar procedimientos de 

crédito y tarifas que proporcionen mecanismos oportunos y beneficiosos que 

vinculen dicho proceso a las actividades comerciales, adecuados para evaluar 

habilidades, especialmente en situaciones adversas de mercado (Culqui & 

Culqui, 2018). 

Desde 1982 el sistema financiero está formado por las CMAC, 

contribuyendo con al crecimiento socioeconómico del país. Existen 12 cajas 

municipales, las cuales son: Cusco, Piura, Tacna, Huancayo, Arequipa, Ica, 

Sullana, Maynas, Trujillo, Paita, Lima y Del Santa), con sedes en todo el Perú 

que están regidas por la Superintendencia de Banca y Seguro y Administradora 

de Fondo de Pensiones (SBS y AFP), representan el 40.2% del mercado micro 

financiero peruano (Escobedo, Luque, Rios, & Tapia, 2019). En cuanto al índice 

de morosidad de créditos en el Perú a fin de año fue 2.95%, siendo menor al 3% 

y también el más bajo en los últimos 2 años, pues en el 2016 registró 2.80%. La 

morosidad trae graves consecuencias a la gestión financiera y sobre todo para 

el circulante de la empresa, puesto que, un préstamo bancario radica en la 
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evaluación crediticia hecha por la misma institución. Algunas causas de la 

morosidad son la incapacidad adquisitiva, casos fortuitos, la elevada tasa de 

intereses (Periche, Ramos, & Chamoli, 2020). 

El mercado financiero es importante para Cusco, porque permite acceder 

a créditos, obtener ahorros para el futuro, ocasionando inversión en capital físico, 

disminución en los costos de transacción, lo que provocara crear confianza, y 

promover una cultura financiera y una disminución en cuanto a la pobreza del 

20,7% en al año 2016 frente al 27.8% en el año 2011 (Cruz & Quisiyupanqui, 

2018). 

Debido a la problemática expuesta, se alcanzó a observar que la gestión 

de créditos y cobranzas en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, 

presenta deficiencias, es así que los créditos no se han analizado con los 

procedimientos establecidos y las cobranzas presentan demoras, lo cual ha 

ocasionado que los niveles de morosidad en la entidad tengan un crecimiento 

desproporcionado. En respuesta a ello, la presente brindará resultados más 

objetivos a la empresa, la cual mediante diferentes estrategias podrá mejorar el 

escenario. 

Se formula el siguiente problema general a continuación ¿De qué 

manera la gestión de créditos y cobranzas incide con la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021? Y los problemas 

específicos son: ¿Cómo las políticas de crédito inciden con la morosidad en la 

Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021?; ¿Cómo las 

políticas de cobranza inciden con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021?; ¿Cómo las cuentas por cobrar inciden con 

la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 

2021? 

El estudio tiene como objetivo general: determinar de qué manera la 

Gestión de créditos y cobranzas incide con la morosidad en la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021 y los objetivos específicos son: 

determinar cómo las políticas de crédito inciden con la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021; determinar cómo las 

políticas de cobranzas inciden con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 
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Qorikancha – Cusco, Período 2021 y establecer como las cuentas por cobrar 

inciden con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, 

Período 2021. 

Con la hipótesis general: La Gestión de créditos y cobranzas incide 

significativamente con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha 

– Cusco, Período 2021. Y las hipótesis especificas son: Las políticas de crédito 

inciden significativamente con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021; las políticas de cobranza Inciden 

significativamente con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha 

– Cusco, Período 2021 y las cuentas por cobrar incide significativamente con la 

morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 

La desarrollo de la presente trabajo de investigación tiene una 

justificación teórica, porque propone aplicar los conocimientos ya existentes 

en las ciencias contables, respecto a la gestión de créditos y cobranza, y la 

morosidad para ello se utilizará teorías y conceptos que sustentan la 

investigación; asimismo cuenta con justificación practica pues servirá de 

consulta a los profesionales de áreas de contabilidad y afines respecto a la 

gestión de créditos y cobranzas y el nivel de morosidad, por lo que esto les 

permitirá tomar decisiones y estrategias de solución al problema encontrado en 

el estudio. También, tiene una justificación metodológica puesto que, se 

diseñará un recurso de recolección de datos para conocer como son las variables 

en la Caja Arequipa – Agencia Qoricancha – Cusco, por otra parte, se respetará 

los aspectos metodológicos y la estructura de la universidad. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

Para desarrollar este capítulo de la investigación, se realizó consultas 

extraídas de artículos, tesis y libros sobre la Gestión de Créditos y Cobranza y 

Morosidad, con la finalidad de sustentar con investigaciones internacionales y 

nacionales ya realizadas sobre el tema y teorías y conceptos, de esta forma 

comprender mejor la realidad problemática. Seguidamente se muestran los 

antecedentes nacionales que son los siguientes: 

Coa (2019) en su estudio titulado “Gestión de créditos y cobranzas y el 

nivel de morosidad de cartera de clientes en una empresa industrial avícola del 

Distrito de Ate, periodo 2015 – 2018”, el autor observo como problemática que 

las organizaciones no desarrollan un buen manejo de estas variables; por 

consiguiente, su propósito fue saber qué tipo de relación se encuentra entre 

ambas variables, su investigación fue de tipo correlacional – descriptiva, de 

diseño no experimental – longitudinal y cuantitativo; analiza 48 de los estados de 

las finanzas empresariales, los efectos del estudio probaron que efectivamente 

hay una relación entre las variables revisadas mediante la documentación 

proporcionada. 

Castillo & Córdova (2017) en su investigación: sobre “La gestión de 

créditos y cobranzas y su influencia en el nivel de morosidad en la empresa 

Limpia Max- Lima 2017”, observo que la ausencia del manejo y control de los 

créditos y finanzas, aumenta el grado de la morosidad; para lo cual tuvo como 

objetivo conocer la influencia de dichas variables, el estudio es de tipo 

correlacional, cuantitativo, con un diseño no experimental; utiliza la encuesta 

como técnica y cuestionario con Escala de Likert; los resultados muestran que 

ambas variables se relacionan significativamente, y con respecto a las 

dimensiones que analiza: Obligación contractual, Cartera pesada y 

procedimiento de cobranzas, las 3 también se relacionan de manera significativa 

con respecto a la magnitud de la morosidad. 

Ruíz (2017) en su investigación sobre la “Influencia de la gestión de 

cobranza en la reducción de la morosidad en la empresa QROMA S.A. Lima – 

2016”, donde observa la problemática que una mala gestión en las cobranzas 

genera pérdidas de dinero, por ello el objetivo explicar cómo se relacionan las 
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variables de estudio, enfoque del estudio fue cuanti-cualitativo, no experimental 

y descriptivo, la muestra estuvo compuesta por 80 personas, utilizando técnicas 

como la encuesta, entrevista y estudio de la información recabada, los resultados 

afirman que, el retorno de los pagos por parte de los clientes es un punto a favor 

de las empresas que rápidamente pueden recuperar los créditos ofrecidos y 

crecer empresarialmente. 

Honores & Avila (2020) en su estudio titulada “La morosidad derivada de 

los procesos de crédito y cobranza en la empresa comercializadora de servicios 

el Kunpa S.A.C. -Trujilo-2020” plantean la problemática de que las empresas 

generan pagos que no son necesarios con sus proveedores, debido a los niveles 

de morosidad que puedan presentar los clientes, por ello su investigación tuvo 

como finalidad relacionar como la gestión de la cobranza y créditos ofrecidos 

impactan en esta morosidad; el estudio es no experimental, descriptivo – 

transversal; utilizando las mismas técnicas del estudio anterior descrito; por 

último el resultado más importante del autor, es que la empresa tiene un alto 

nivel de mora, ya que la gestión es inadecuada, y el proceso de cobro también. 

Arias (2021) en su exploración titulada: “Determinación de la Mora en 

créditos y su impacto en las pérdidas de la financiera Credinka de la ciudad del 

Cusco, Período 2018”, observa la problemática del alto nivel de la morosidad en 

la financiera, por lo que su objetivo fue de qué manera esta mora influye en las 

pérdidas de la empresa, la estudio fue de tipo aplicada, descriptiva – explicativo 

y un enfoque cuantitativo, la muestra compuesta por 20 gestores de crédito, se 

considera a los de mayor antigüedad y la obtención de datos se realiza mediante 

la encuesta. Concluyendo que la variable mora no influye de una manera 

significativa en las pérdidas que la empresa percibe. 

A continuación, se muestran los antecedentes internacionales que son 

los siguientes: 

El estudio realizado por Pérez (2018) titulada: “Las cuentas por cobrar y 

su incidencia en la liquidez de la corporación universitaria americana”, en la cual 

busca estudiar la problemática sobre el inadecuado funcionamiento de las 

cobranzas y el servicio de crédito, tuvo como objetivo analizar la magnitud en 

que la recaudación oportuna de los créditos a los estudiantes. Este estudio fue 
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inductivo – exploratorio y cuantitativo. Los hallazgos encontraron utilizando una 

base de datos de los proyectos anteriores, concluye que los pagos pendientes 

afectan en la solvencia de la caja, lo que produce índices altos de morosidad, 

esto debido a la ineficiente gestión de los cobros, una mala estructura, 

aumentando la cantidad de deudores en la entidad. 

Izar & Ynzunza (2017) en su investigación titulada: “El impacto del crédito 

y la cobranza en las utilidades”, estudia la problemática sobre la importancia del 

bienestar financiero para que el proceso de cobranza sea el adecuado, tuvo 

como objetivo definir en que impactan las políticas de cobranza y créditos en las 

instituciones, para el cumplimiento de pagos y altos ingresos; por ello realiza un 

estudio de caso y a través de la regresión lineal para conocer la magnitud de las 

variables sobre los créditos; los resultados demuestran que política inadecuada 

provoca pérdida de ganancias, sin embargo los adecuados lineamientos en las 

políticas ayudan al crecimiento de utilidades, por último demuestra la relación de 

manera significativa de las variables de estudio hacia el crédito. 

Alejandro (2018) en su estudio titulada: “Políticas crediticias y de cobranza 

en la empresa "Edmar & Torres Y Cía”, explicando la problemática de que las 

empresas poseen mucha flexibilidad en sus estructuras de financiamiento, lo que 

provoca una larga lista de deudores y el incremento de la morosidad, el objetivo 

fue analizar las políticas de los créditos y de las cobranzas; su estudio tiene un 

enfoque cuanti-cualitativo, planteando un estudio de caso desde el año 2016 y 

trabajo estadístico; los resultados del autor indican que de no poseer un Manual 

de Operaciones y Funciones, y trabajar de manera desorganizada al brindar los 

créditos; los índices de morosos seguirá aumentando progresivamente. 

Dávalos (2017) en su investigación titulada: “La gestión de créditos y 

cobranzas en la recuperación de cartera de la ferretería corral y carrera cía. Ltda. 

De la ciudad de Ríobamba período 2015”, detecta que el problema de ausencia 

que existe en políticas deriva en créditos caducados, por ello su objetivo la 

relación entre los fenómenos mencionados anteriormente y la recuperación del 

dinero de los deudores; la investigación es de tipo exploratorio – descriptivo y 

utiliza la metodología inductiva – deductiva, fueron 45 clientes quienes participan 

en la entrevista, encuesta y observación de la investigadora, concluyendo que, 
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no se presta atención a los indicadores importantes como: el garante, monto o 

tiempo de los créditos; genera el aumento de las cuentas vencidas y morosas. 

Molina & Arias (2017); en su investigación: “El nivel de morosidad y las 

provisiones de la cartera de créditos en las Cooperativas de Ahorro y Crédito 

reguladas por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria Segmento 

2”, el problema identificado es la falta de pagos y los créditos caducados en una 

financiera; para lo cual su objetivo fue plantear métodos que disminuyan el 

indicador de moroso siempre bajo un marco legal, el estudio es exploratorio – 

descriptivo y con enfoque cuanti-cualitativo; las técnicas: entrevistas, 

observación, y la explicación de las situaciones expresadas; el resultado del 

investigador concluye que es necesario incorporar un modelo que gestione 

métodos e instrumentos donde se reconozca a deudores en riesgo y conocer la 

magnitud en el índice de pérdidas. 

Para el desarrollo es necesario las bases teóricas y conceptuales, las 

cuales se direccionan según las variables y dimensiones que contiene la 

investigación: por lo cual la primera variable será la gestión de créditos y 

cobranzas, seguidamente se presenta la morosidad. 

Las bases teóricas de gestión de créditos y cobranza se tienen: 
 

Mogollón (2021) quién lo define como un elemento relevante para 

gerencia del área financiera, hace posible que se potencie el talento de los 

colaboradores, obteniendo más valor en la entidad en consecuencia, se logra 

llegar a los objetivos y de manera adecuada, se basa en las ventas de créditos 

y de los valores recolectado en caja. Por otro lado, Chiriano, Alegre, & Chung 

(2020) sostienen que, toda la gestión es dirigida por la dirección, la cual es 

responsable de diseñar e implementar los procesos tanto de crédito como de 

cobranza con las normativas, con el fin de recaudar los créditos brindados. 

Mogollón (2021) la relación crédito-cobranza incrementa las ventas e 

ingresos en los ciclos financieros porque facilita los instrumentos necesarios. Sin 

embargo, es necesario tomar atención principalmente los pasos que realizan 

para otorgar créditos que se puedan recuperar, por consiguiente, un estudio 

cuidadoso a los solicitantes de préstamo es primordial para asegurar sí tendrán 

la capacidad para cancelar sus deudas. Desde otro punto de vista, la evaluación 
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debe ser flexible para no dejar fuera a las personas que solicitan un crédito que 

escasamente cumplen con los mínimos requisitos, empero sí tendrán la 

capacidad de pagar sus deudas, razones por las cuales el “crédito” debe ser 

ampliamente flexible, así como exigente que incorpore a los solicitantes que 

pagarán y excluir a los solicitantes que no lo harán. Además, menciona sobre la 

cobranza que el trabajo de los encargados de otorgar el crédito debe ser sutil de 

modo que no dañe la relación comercial con el cliente, ante todo cuando se exija 

los pagos vencidos, puesto que se debe fidelizar al cliente. 

Ruiz y López (2017) indica que una conveniente Gestión de cobranza 

dirigida por los gestores de cobranza resultara en una disminución de la 

morosidad. De igual forma, Castillo y Córdova (2016) señalan que la Gestión de 

Créditos y Cobranza es defectuosa pese a que existe una ausencia de un 

sistema de procesos que faculten el control eficiente para el cobro de pagos de 

sus clientes, causando una morosidad alta y a la vez una disminución de los 

ingresos de efectivo a la empresa. 

Para entender como es la gestión de créditos y cobranzas en una empresa 

financiera Morales y Morales (2014) mencionan tiene como componentes a las 

políticas de créditos, políticas de cobranza y cuentas por cobrar. 

Respecto a la segunda variable Morosidad, según Periche (2020) son las 

deudas adquiridas por los clientes en las entidades financieras, lo que lleva a 

una disminución en la liquidez, así como en los ingresos financieros; según 

Contreras (2019), es un indicador que sirve para analizar el riesgo crediticio de 

una entidad financiera, por lo tanto, se entiende como el nivel de gestión de los 

créditos. 

Jaime (2017), indica que la vida de las compañías es afectada cuando sus 

clientes incumplen con el pago de sus obligaciones en su debido momento 

porque se elimina las entradas en tesorería, reduciendo la liquidez. Por lo tanto, 

la morosidad de un cliente causa un desequilibrio tanto es el aspecto económico 

como financiero, el cual los lleva a contraer situaciones adversas a los 

prestamistas. Asimismo, Antonio (2016) menciona que el retraso de los pagos 

(mora) disminuye la estabilidad en una empresa, provocando muchas más 

necesidades financieras, y una falta de liquidez. 
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Para medir la morosidad Alanoca (2021) indica que, la morosidad se mide 

con la cartera vencida, cartera alto riesgo y cartera pesada. 

Base conceptual: Se tiene como sustento: 
 

Hinostroza (2021) quién define a la gestión de créditos y cobranzas 

como una secuencia de guías que pueden ser de orientación para el accionar, 

provisionar y llegar a metas en un mejor plazo. Para lo cual es fundamental 

conocer el procedimiento crediticio, así como también conocer cuando existe un 

riesgo crediticio por quienes intervienen en la obtención de crédito. 

Entre las dimensiones de la variable se encuentran en primer lugar las 

políticas de créditos que se define como la implementación de las reglas 

diseñadas por la alta dirección en las operaciones que se realizan a crédito. Y 

son establecidas por la empresa como reglas para recuperar el crédito otorgado, 

las políticas de crédito selectivo y los intereses (Chiriano, Alegre, & Chung, 

2020). El crédito selectivo resulta multiplicado, que subsidia a ciertas categorías 

de prestatarios (García, 2017). 

La segunda dimensión políticas de cobranza se entiende como los 

pasos de diligenciar y realizar el cobro de las obligaciones para beneficiar a la 

empresa, también incluye llevar el control y administración adecuada de la 

cartera de clientes para la una captación adecuada de recursos (Chiriano, 

Alegre, & Chung, 2020). Se define como un instrumento primordial que permite 

aumentar el capital de trabajo, por consiguiente, su finalidad es terminar 

satisfactoriamente el proceso, tomando en cuenta que una estará realizada 

cuando ingrese a caja (Mogollon, 2021). También se entiende como el proceso 

que una empresa precisa teniendo como finalidad el cobro a sus clientes por los 

servicios prestados para la recuperación de liquidez, además de mantener una 

relación buena con el cliente. (Díaz & Flores, 2019). 

Por último, la dimensión cuentas por cobrar, son aquellas que simbolizan 

la importancia de mantener la fuente productora, de un activo exigible para la 

empresa, en relación al regreso del efectivo (Ortiz, Nolazco, & Carhuancho, 

2020). Derecho, originado por la venta o servicio prestado, permitiendo a las 

empresas alcanzar un aumento en cuanto a su liquidez, así como también 

alcanzar una rentabilidad (Díaz & Flores, 2019). Es el intercambio de bien o 
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servicio bajo una promesa de la cancelación de una cantidad adeudada (Miranda 

& Avelino, 2017). 

A la segunda variable morosidad, según Golman y Bekerman (2018) la 

define como las pérdidas que presentan las instituciones, también es utilizada 

para determinar la distribución de créditos, donde es requisito que la entidad 

presente previsiones contables para respaldar la deuda total de sus préstamos. 

Álvarez y Apaza (2019) sostiene que, la morosidad se entiende como la 

cualidad económica, del estado jurídico a los cuales los sujetos se ajustan para 

cumplir con los acuerdos establecidos, se presenta mora cuando hay retrasos 

en cumplir con las obligaciones. 

Periche, Ramos y Chamoli (2020) refieren que son los prestamos 

vencidos, también son aquellos incobrables resultantes de incumplir la obligación 

de deudores. Los clientes con mora se relacionan con la morosidad con los 

contratos de préstamos, en donde se especifican los tiempos de cobranza, y 

ambas partes deberán de respetarlo. 

Se presenta las dimensiones siguientes cartera atrasada, la cual hace 

referencia según Ingles y Salazar (2017) a los riesgos crediticios que emiten las 

entidades bancarias, adicionalmente se comprende como el ratio en el cual se 

encuentran las colocaciones que vencieron y los cobros judiciales todo entre la 

colocación total. Por otro lado, Hinostroza (2021) sostiene que es el ratio que 

puede ser calculado por las colocaciones caducas y las cobranzas judiciales 

entre la totalidad de la colocación. Para Umasi y Choquepuma (2020) hace 

referencia a las cobranzas iniciales o las caducadas. 

La segunda dimensión es la cartera de alto riesgo, Hinostroza (2021) 

menciona que, es el rato de la colocación caduca, cobros judiciales, 

reestructuraciones y refinanciaciones lo cual se dividirá entre el total de 

colocaciones. Para Ingles y Salazar (2017) son las carteras de riesgo alto el cual 

es el porcentaje del total de la cartera con pendientes de pagos, los activos son 

más severos, se componen de colocación vencida, cobranza judicial, 

refinamiento dividido entre colocaciones en total. Umasi y Choquepuma (2020) 

hace referencia a la cartera con más posibilidad de problemas. 
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La tercera dimensión es la cartera pesada, Hinostroza (2021) refiere que 

es el ratio de las colocación y créditos que se clasifican como duda, déficit los 

cuales son fraccionados con los créditos directos y totales. Para Ingles y Salazar 

(2017) la cartera es una recomendación para niveles de morosidad severa. 

Umasi y Choquepuma (2020) están más relacionadas a los castigos de la cuenta 

incobrable. 



14  

III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
Tipo de investigación: El estudio es aplicado, porque para Nicomedes 

(2018) este tipo de investigación se basa en la básica, porque se formulan 

hipótesis de trabajo para conocer y dar recomendaciones para solucionar 

los problemas de la sociedad. 

 

Por consiguiente, la investigación es aplicada, puesto que busca utilizar los 

conocimientos ya existentes para analizar a más profundad el problema y 

darle solución concreta, como es la gestión de créditos y cobranzas y la 

morosidad de la Caja Arequipa. 

 

Nivel de la investigación: La investigación es correlacional, puesto que 

para Hernández & Mendoza (2018) los estudios correlacionales tienen por 

finalidad conocer el grado de relación entre las variables del estudio en un 

lugar determinado, para identificar su comportamiento (pág. 105). 

Por ello, el estudio es correlacional porque se buscó encontrar la relación 

entre la gestión de créditos y cobranzas y la morosidad en la Caja Arequipa 

– Agencia Qoricancha. 

 
Diseño de investigación: Es no experimental, según Hernández & 

Mendoza (2018) es cuando se realiza un estudio sin cambiar 

intencionadamente el comportamiento de las variables. 

 

Por ello, la investigación es de diseño no experimental, puesto que se 

estudió las variables en su situación actual en el lugar y población que se 

manifiesta. También, fue de corte transversal, pues se estudió en un solo 

momento. 

3.2 Variables y Operacionalización 

 
Variable 1: Gestión de créditos y cobranzas 

 

Definición conceptual: 
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La gestión de Créditos y Cobranzas constituye una serie de pasos que son 

estratégicos en las entidades financieras permitiendo mejorar los ciclos del 

efectivo dentro de la empresa (EdEx, 2018). 

Definición operacional: 
 

La gestión de créditos y cobranzas Morales & Morales (2014) tiene como 

componentes a las políticas de cobranza y créditos cuentas por cobrar. 

Indicadores: Se tiene como indicadores para la dimensión Políticas de 

créditos a: plazos, descuento, pagos, crédito comercial, disminuciones; 

mientras que para la dimensión políticas de cobranza se cuenta con 

indicadores: condiciones de venta, plazos de cobro y en la dimensión 3 

cuentas por cobrar a: registro contable y cancelaciones. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Morosidad 

Definición conceptual: La morosidad es una parte imprescindible del 

sector financiero puesto que, tiene que ver con las deudas adquiridas por 

los clientes con diferentes entidades financieras, lo que conlleva a una 

disminución en la liquidez, así como en los ingresos financieros. (Periche, 

Ramos, & Chamolí, 2020). 

Definición operacional: Para medir la morosidad Alanoca (2021) indica 

que, la morosidad se mide con la cartera vencida, cartera alto riesgo y 

cartera pesada. 

Indicadores: Se tiene como indicadores para la dimensión cartera 

atrasada a: colocaciones vendidas, cobranza judicial; mientras que para la 

dimensión cartera de alto riesgo se cuenta con indicadores: calidad de 

activos, colocaciones vendidas, cobranza refinanciada y cobranza 

reestructuradas y en la dimensión 3 cartera pesada a: créditos deficientes, 

créditos dudosos, perdida de créditos directos y contingentes totales. 

Escala de medición: Ordinal. 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

 
Población: Se encuentra conformada por 30 trabajadores de la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha, Cusco. 

Criterios de inclusión: Se consideran a todos los trabajadores que 

cumplen la función de analista de crédito de la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha, Cusco. 

Criterios de exclusión: No se consideran a los trabajadores de áreas 

como limpieza, seguridad y otros, que no estén relacionados con el área de 

créditos y cobranzas. 

Muestra: Conformado por 30 trabajadores de la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha, Cusco. 

Muestreo: Por conveniencia, es decir de tipo intencional, con información 

cuantificable. 

Unidad de análisis: Trabajador de la Caja Arequipa. 
 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnicas de recolección de datos: Se utilizará la encuesta, la cual tendrá 

preguntas cerradas. Vale recalcar que los cuestionarios serán de 

elaboración del autor. 

Instrumentos de recolección de datos: Se hizo uso de dos cuestionarios 

los cuales serán desarrollados, según las dimensiones de cada variable, 

para que seguidamente pueda ser evaluada por juicios de expertos y se 

tome a cada trabajador. 

3.5 Procedimientos 

Se realizó siguiendo los procesos administrativos correspondientes, desde 

la solicitud para evaluar a los trabajadores de la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha, Cusco, así seguidamente se realizó el armado del plan de 

investigación, donde se buscó la información correspondiente a cada una 

de las variables. Las cuales son las bases para los cuestionarios que fueron 

validados y analizados, para obtener resultados deseados. 
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3.6 Método de análisis de datos 

De forma analítica, ya que se encuentra en el nivel correlación de dos 

variables, para lo cual se hizo uso de la estadística inferencial para llegar a 

probar las hipótesis. 

3.7 Aspectos éticos 

 
El estudio tiene respeto a los autores, los cuales se encuentran 

correctamente referenciados y citados, así mismo se hizo uso de juicio de 

experto para validar los instrumentos. Se respetó la participación de los 

colaboradores quienes se encuentran en anonimato y participaron por su 

voluntad. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1. Prueba de confiabilidad 
 

Confiabilidad de la variable de Gestión de Créditos y Cobranzas 
 

Tabla 1 
 

Estadística de fiabilidad de Gestión de Créditos y Cobranzas 

 

 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Se muestra en la tabla 1, que el Alfa de Cronbach para conocer la fiabilidad de la 

variable Gestión de Créditos y Cobranzas, es 0,844, por lo tanto, el instrumento 

representa confiabilidad, ya que se acerca a 1. 

Confiabilidad de la variable Morosidad 
 

Tabla 2 
 

Estadística de fiabilidad de Morosidad 

 

 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Se muestra en la tabla 2, que el Alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad de la 

variable morosidad, es 0,835, por lo tanto, el instrumento es confiable, ya que acerca 

a 1. 

4.2. Prueba de normalidad 
 

H0: Los datos tienen distribución normal. 

H1: Los datos no tienen distribución normal. 
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Tabla 3 
 

Pruebas de normalidad 
 

 
Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 

 

Para determinar si los datos responden a una distribución normal, se utilizó la prueba 

de Shapiro-Wilk, dado que la muestra presenta un tamaño igual o menor a 50 datos. 

Análisis: 
 

En la tabla 3, se muestra que la sig. es menor o igual a 0.05 para la Gestión de 

Créditos y Cobranzas, y las dimensiones de las misma (Políticas de Crédito; Políticas 

de Cobranza; Cuentas por Cobrar), y para la morosidad y sus dimensiones (Cartera 

Atrasada; Cartera de Riesgo Alto; Cartera Pesada), lo que significa que, los datos no 

responden a una distribución normal, por ello se utiliza la correlación de Spearman. 

4.3. Prueba del Chi Cuadrado 

Formulación de la Hipótesis General 

H1: La Gestión de créditos y cobranzas incide significativamente en la morosidad en 

la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 

H0: La Gestión de créditos y cobranzas no incide significativamente en la morosidad 

en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 
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Tabla 4 

Pruebas de Chi Cuadrado de la Hipótesis General 
 

 
Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 

 

Análisis: 
 

De acuerdo a la tabla 4, se observa que el valor de significación es 0.000 < 0.05 por 

lo que, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se 

demuestra la hipótesis general, la gestión de créditos y cobranzas incide 

significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – 

Cusco, Período 2021. 

Correlaciones 
 

Tabla 5 
 

Medidas simétricas de la hipótesis general 
 

 
Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 

 

Análisis: 
 

En la tabla 5, se observa que la correlación de Spearman es 0,619 por lo que, existe 

correlación positiva moderada entre las variables de estudio (Gestión de Créditos y 

Cobranzas; y Morosidad). 
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Comentario: 
 

Es decir, a más gestión de créditos y cobranzas existirá un buen control del 

incremento de la morosidad, porque este tipo de gestión motiva a los trabajadores a 

potenciar su talento de ventas de créditos y pago a tiempo de lo mencionado. A 

través de la dirección de los procesos de los créditos y cobranza que manejan los 

analistas. Este factor es muy importante para la reducción y el control del nivel de la 

morosidad. 

Prueba de Hipótesis Específica 1 
 

H1: Las políticas de crédito inciden significativamente en la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021 

H0: Las políticas de crédito no inciden significativamente en la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021 

Tabla 6 
 

Pruebas de Chi-cuadrado en hipótesis 1 
 
 

 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Análisis: 
 

De acuerdo a la tabla 6, se observa que el valor de significación es 0.000 < 0.05 por 

lo que, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se 

demuestra la hipótesis específica 1, es decir: Las políticas de crédito inciden 

significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – 

Cusco, Período 2021. 
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Correlaciones 
 

Tabla 7 

Medidas simétricas hipótesis 1 
 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 7, se observa que la correlación de Spearman es 0.527, por lo tanto, 

existe una incidencia positiva moderada entre la variable de estudio (Morosidad), y 

la dimensión política de crédito. 

Comentario: Por lo tanto, se entiende que las políticas de créditos ayudan a la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco a tener un mejor control del nivel de 

morosidad. Porque, son reglas que están diseñadas por la alta dirección, dirigidas a 

recuperar el crédito, lo que permite tener un control de la morosidad de los clientes. 

Prueba de Hipótesis Específica 2 
 

H1: Las políticas de cobranza inciden significativamente en la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 

H0: Las políticas de cobranza no inciden significativamente en la morosidad en la 

Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 
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Tabla 8 

Pruebas de Chi-cuadrado hipótesis 2 
 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Análisis: 
 

De acuerdo a la tabla 8, se observa que el valor de significación es 0.000 < 0.05 por 

lo que, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se 

demuestra la hipótesis específica 2, es decir: Las políticas de cobranza inciden 

significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – 

Cusco, Período 2021. 

Tabla 9 
 

Medidas simétricas hipótesis específica 2 

 

 
Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 

 

Análisis: 
 

En la tabla 9, se observa que, la correlación de Spearman es 0.871, por ello, existe 

correlación positiva alta entre la dimensión política de cobranza y la variable 

Morosidad. 

Comentario: 
 

Por lo tanto, se entiende que las políticas de cobranza ayudan a la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha – Cusco a tener un mejor control del nivel de morosidad. 
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Porque, son los trabajadores quienes tienen la función de realizar el cobro y llevar el 

control y administración de la cartera de clientes, de esta manera los trabajadores 

pueden llevar un control del nivel de la morosidad. 

Prueba de Hipótesis Específica 3 
 

H1: Las cuentas por cobrar inciden significativamente en la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 

H0: Las cuentas por cobrar no inciden significativamente en la morosidad en la Caja 

Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. 

Tabla 10 
 

Pruebas de chi-cuadrado hipótesis 3 
 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Análisis: 
 

De acuerdo a la tabla 10, se observa que el valor de significación es 0.000 < 0.05 

por lo que, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, 

se demuestra la hipótesis específica 3, es decir: Las cuentas por cobrar inciden 

significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – 

Cusco, Período 2021. 
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Tabla 11 
 

Medidas simétricas hipótesis 3 
 

Nota. Elaboración propia utilizando SPSS V26. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 11, se observa que, la correlación de Spearman = 0,280, muestra que 

existe correlación positiva media entre la dimensión Cuentas por Cobrar y la variable 

de estudio Morosidad. 

Comentario: 
 

Se deduce que, cuando hay una buena gestión de las cuentas por cobrar, habrá un 

mejor control del nivel de la morosidad. Porque, cuando una entidad financiera 

realiza la actualización de las cuentas por cobrar, tiene un control del retorno de 

efectivo y su liquidez, porque los clientes logran cancelar adecuadamente, el dinero 

recibido, de esta manera logran controlar el nivel de morosidad. 
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4.4. Análisis de distribución de frecuencias (Tablas y Gráficos) 

1. ¿La entidad brinda oportunidad para alargar el plazo de pago a las personas 

con deudas? 

Tabla 12 
 

¿La entidad brinda oportunidad para alargar el plazo de pago a las personas con 

deudas? 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 1 

¿La entidad brinda oportunidad para alargar el plazo de pago a las personas con 

deudas? 

Nota. Elaboración propia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Análisis: 

 

En la tabla 12, y gráfico 1 se evidencia que el 20% de los encuestados afirma 

que, la entidad siempre brinda oportunidad para alargar el plazo de pago a las 

70.0% 

60.0% 
60.0% 

 
50.0% 

 
40.0% 

 
30.0% 

20.0% 
20.0% 

 
10.0% 

13.3% 

   6.7%  

0.0% 
0.0% 

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre 

P
o

rc
en

ta
je

 



27  

personas con deudas. Por otro lado, el 60% respondió casi siempre, 13.3% a 

veces, y 6.7% casi nunca. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la Caja Arequipa Agencia Qorikancha brinda distintas 

oportunidades para que el deudor realice el pago del crédito, lo cual es una 

evidencia de la gestión de créditos y cobranzas. 

2. ¿Los deudores morosos con frecuencia solicitan algún descuento en sus 

cuotas mensuales? 

Tabla 13 
 

¿Los deudores morosos con frecuencia solicitan algún descuento en sus cuotas 

mensuales? 

 

 
Nota. Elaboración propia 

Gráfico 2 

¿Los deudores morosos con frecuencia solicitan algún descuento en sus cuotas 

mensuales? 

Nota. Elaboración propia. 
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Análisis: 
 

En la tabla 13, y gráfico 2 se evidencia que el 46.7% de los encuestados afirma 

que los deudores morosos con frecuencia solicitan algún descuento en sus 

cuotas mensuales. Por otro lado, el 33.3% mencionan que es casi siempre, 16.7% 

a veces y 3.3% casi nunca, indican que los deudores morosos con frecuencia 

solicitan algún descuento en sus cuotas mensuales. 

Comentario: 
 

Se muestra que, los clientes morosos de la Caja Arequipa Agencia Qorikancha 

solicitan constantemente descuentos en sus cuotas mensuales, lo cual da a 

entender que la institución financiera tiene este tipo de programas para la 

cobranza de créditos. 
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3. ¿La entidad ha tenido que reestructurar el plazo de pagos debido al alto índice 

de morosos que presenta? 

Tabla 14 
 

¿La entidad ha tenido que reestructurar el plazo de pagos debido al alto índice 

de morosos que presenta? 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 3 

¿La entidad ha tenido que reestructurar el plazo de pagos debido al alto índice 

de morosos que presenta? 

Nota. Elaboración propia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: 
 

En la tabla 14, y gráfico 3 se evidencia que el 16.7% de los encuestados afirma 

que la entidad siempre ha tenido que reestructurar el plazo de pagos debido al 

alto índice de morosos que presenta. Por otro lado, el 53.3% afirma que es casi 
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siempre, 26.7% a veces, y el 3.3% casi nunca indican que, la entidad ha tenido 

que reestructurar el plazo de pagos debido al alto índice de morosos que 

presenta. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la Caja Arequipa Agencia Qorikancha reestructura el plazo de 

pagos constantemente, por el alto índice de morosidad, lo cual da a entender que 

la institución financiera tiene estrategias para reducir el nivel de morosidad. 

4. ¿Los créditos comerciales caracterizados por la flexibilidad en la forma de 

pago devienen en un alto índice de morosos? 

Tabla 15 
 

¿Los créditos comerciales caracterizados por la flexibilidad en la forma de pago 

devienen en un alto índice de morosos? 

 

 
Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 4 
 

¿Los créditos comerciales caracterizados por la flexibilidad en la forma de pago 

devienen en un alto índice de morosos? 

Nota. Elaboración propia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Análisis: 

 

En la tabla 15, y gráfico 4 se evidencia que el 10.0% de los encuestados afirma 

que los créditos comerciales caracterizados por la flexibilidad en la forma de pago 

devienen en un alto índice de morosos. Por otro lado, el 60.0% afirma que es casi 

siempre, 26.7% a veces y el 3.3% casi nunca, indican que los créditos 

comerciales caracterizados por la flexibilidad en la forma de pago devienen en un 

alto índice de morosos. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la Caja Arequipa Agencia Qorikancha cuenta con créditos 

comerciales que se caracteriza por la flexibilidad de pago, lo que genera altos 

índices de morosidad, dando a entender que la institución financiera tiene un 

programa de flexibilidad de pago que no está siendo eficiente. 
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5. ¿Frecuencia con la que la entidad debe disminuir el monto crediticio otorgado 

a los clientes para que no se acreciente el índice de moras? 

Tabla 16 
 

¿Frecuencia con la que la entidad debe disminuir el monto crediticio otorgado a 

los clientes para que no se acreciente el índice de moras? 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 5 

¿Frecuencia con la que la entidad debe disminuir el monto crediticio otorgado a 

los clientes para que no se acreciente el índice de moras? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 16, y gráfico 5 se evidencia que el 23.3% de los encuestados afirma 

que con frecuencia la entidad debe disminuir el monto crediticio otorgado a los 
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clientes para que no se acreciente el índice de moras. Por otro lado, el 63.3% 

afirma que es casi siempre, 10.0% a veces, y el 3.3% casi nunca, la entidad debe 

disminuir el monto crediticio otorgado a los clientes para que no se acreciente el 

índice de moras. 

Comentario: 
 

Se entiende que, los trabajadores de la Caja Arequipa Agencia Qorikancha 

indican que, la entidad debe disminuir constantemente el monto del crédito, con 

el fin de no aumentar el índice de morosidad. 

6. ¿Los créditos comerciales son establecidos, de acuerdo a las condiciones de 

venta de los clientes? 

Tabla 17 
 

¿Los créditos comerciales son establecidos, de acuerdo a las condiciones de 

venta de los clientes? 

 

Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 6 
 

¿Los créditos comerciales son establecidos, de acuerdo a las condiciones de 

venta de los clientes? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Elaboración propia. 

 

Análisis: 
 

En la tabla 17, y gráfico 6 se evidencia que el 23.3% de los encuestados afirma 

que siempre los créditos comerciales son establecidos, de acuerdo a las 

condiciones de venta de los clientes. Por otro lado, el 56.7% afirma que es casi 

siempre, 16.7% a veces, y 3.3% casi nunca, indican que los créditos comerciales 

son establecidos, de acuerdo a las condiciones de venta de los clientes, casi 

siempre, a veces, y casi nunca, respectivamente. 

Comentario: 
 

Se entiende que, los trabajadores de la Caja Arequipa Agencia Qorikancha define 

el monto de los créditos comerciales, de acuerdo a las condiciones de venta de 

los clientes. Por lo que, se debe contar con otras estrategias de gestión de crédito 

y cobranza. 
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7. ¿Se respeta las políticas de cobranza en las condiciones de venta del crédito 

al cliente? 

Tabla 18 
 

¿Se respeta las políticas de cobranza en las condiciones de venta del crédito al 

cliente? 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 7 

¿Se respeta las políticas de cobranza en las condiciones de venta del crédito al 

cliente? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 18, y gráfico 7 se evidencia que el 63.3% de los encuestados afirma 

que siempre se respeta las políticas de cobranza en las condiciones de venta del 
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crédito al cliente. Por otro lado, el 63.3% menciona que se da casi siempre, 10.0% 

a veces, y 3.3% casi nunca, indican que se respeta las políticas de cobranza en 

las condiciones de venta del crédito al cliente. 

Comentario: 
 

Se entiende que, los trabajadores de la Caja Arequipa Agencia Qorikancha afirma 

los clientes que solicitan créditos respetan las políticas de cobranzas en las 

condiciones de venta. Por lo que, se debe explicar a cada cliente como se cobrará 

los créditos al momento de firmar el contrato de crédito y cobranza. 

8. ¿La política de cobranza de la entidad actualiza los plazos de cobro de 

acuerdo a las posibilidades de sus clientes? 

Tabla 19 
 

¿La política de cobranza de la entidad actualiza los plazos de cobro de acuerdo 

a las posibilidades de sus clientes? 

 

 
Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 8 
 

¿La política de cobranza de la entidad actualiza los plazos de cobro de acuerdo 

a las posibilidades de sus clientes? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 19, y gráfico 8 se evidencia que el 6.7% de los encuestados afirma 

que siempre la política de cobranza de la entidad actualiza los plazos de cobro 

de acuerdo a las posibilidades de sus clientes. Por otro lado, el 56.7% casi 

siempre, 33.3% a veces y el 3.3% casi siempre indican que, la política de 

cobranza de la entidad actualiza los plazos de cobro de acuerdo a las 

posibilidades de sus clientes. 

Comentario: 
 

Se entiende que, las políticas de cobranza de la Caja Arequipa Agencia 

Qorikancha tiene plazos de cobro, de acuerdo a las posibilidades de los clientes. 

Por lo que, la entidad debe continuar con este tipo de políticas, para lograr dismuir 

la morosidad. 
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9. ¿La entidad actualiza los registros contables que posee de acuerdo a las 

nuevas cuentas por cobrar y a las que aún se mantienen pendientes? 

Tabla 20 
 

¿La entidad actualiza los registros contables que posee de acuerdo a las nuevas 

cuentas por cobrar y a las que aún se mantienen pendientes? 

 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 9 

¿La entidad actualiza los registros contables que posee de acuerdo a las nuevas 

cuentas por cobrar y a las que aún se mantienen pendientes? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 20, y gráfico 9 se evidencia que, el 46.7% de los encuestados afirma 

que la entidad actualiza los registros contables que posee de acuerdo a las 
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nuevas cuentas por cobrar y a las que aún se mantienen pendientes. Por otro 

lado, el 33.3% casi siempre, 16.7% a veces, y 3.3% casi nunca indican que, la 

entidad actualiza los registros contables que posee de acuerdo a las nuevas 

cuentas por cobrar y a las que aún se mantienen pendientes. 

Comentario: 
 

Se entiende que, la Caja Arequipa Agencia Qorikancha realiza registros 

contables constantemente, de acuerdo a las cuentas por cobrar y los que tiene 

pendiente. Por lo que, la entidad debe continuar actualizando cada registro de 

cobro, para lograr identificar a los clientes morosos. 

10. ¿El índice de cancelación total de la deuda es mayor al índica de mora que 

presenta la entidad? 

Tabla 21 
 

¿El índice de cancelación total de la deuda es mayor al índica de mora que 

presenta la entidad? 

 

 
Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 10 
 

¿El índice de cancelación total de la deuda es mayor al índica de mora que 

presenta la entidad? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 21, y gráfico 10 se evidencia que el 33.3% de los encuestados afirma 

que siempre el índice de cancelación total de la deuda es mayor al índica de mora 

que presenta la entidad. Por otro lado, el 60.0%, 3.3%, y 3.3% indican que el 

índice de cancelación total de la deuda es mayor al índica de mora que presenta 

la entidad, casi siempre, a veces, y casi nunca, respectivamente. 

Comentario: 
 

Se entiende que, la Caja Arequipa Agencia Qorikancha constantemente tiene un 

índice de cancelación de la deuda mayor al índice de la morosidad. Por lo que, lo 

clientes de la entidad financiera cancelan normalmente su deuda, esto ayuda a 

la entidad a tener menor índice de morosidad. 
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11. ¿Con que frecuencia las colocaciones vendidas en su mayoría no son 

canceladas en su fecha de vencimiento? 

Tabla 22 
 

¿Con que frecuencia las colocaciones vendidas en su mayoría no son canceladas 

en su fecha de vencimiento? 

 

 
Nota. Elaboración propia 

 

Gráfico 11 ¿Con que frecuencia las colocaciones vendidas en su mayoría no son 

canceladas en su fecha de vencimiento? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Elaboración propia. 
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Análisis: 
 

En la tabla 22, y gráfico 11 se evidencia que el 73.3% de los encuestados afirma 

que, a veces, las colocaciones vendidas en su mayoría no son canceladas en su 

fecha de vencimiento. Por otro lado, el 26.7% indica que las colocaciones 

vendidas en su mayoría no son canceladas en su fecha de vencimiento, casi 

nunca. 

Comentario: 
 

Se muestra que, las colocaciones vendidas por la caja Arequipa agencia 

Qorikancha, son canceladas antes de su vencimiento, solo algunos clientes no 

logran cancelar a tiempo, por lo tanto, se debe buscar estrategias de gestión de 

cobranza. 

12. ¿La entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos cuya recuperación se 

encuentra en cobranza judicial? 

Tabla 23 
 

¿La entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos cuya recuperación se 

encuentra en cobranza judicial? 

Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 12 ¿La entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos cuya 

recuperación se encuentra en cobranza judicial? 

Nota. Elaboración propia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis: 
 

En la tabla 23, y gráfico 12 se evidencia que el 46.7% de los encuestados afirma 

que la entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos cuya recuperación se 

encuentra en cobranza judicial. Por otro lado, el 33.3%, 16.7%, y el 3.3% indican 

que la entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos cuya recuperación se 

encuentra en cobranza judicial, casi siempre, a veces, y casi nunca, 

respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha, tiene un alto porcentaje 

de créditos en cobranza judicial, a pesar de contar con solo algunos clientes no 

logran cancelar a tiempo, por lo tanto, se debe buscar otras estrategias de gestión 

de cobranza. 
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13. ¿La calidad de activos se encuentra equilibrada y posee mantenimiento en 

todas las cuentas por cobrar? 

Tabla 24 
 

¿La calidad de activos se encuentra equilibrada y posee mantenimiento en todas 

las cuentas por cobrar? 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 13 

¿La calidad de activos se encuentra equilibrada y posee mantenimiento en todas 

las cuentas por cobrar? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Elaboración propia. 
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Análisis: 
 

En la tabla 24, y gráfico 13 se evidencia que el 20.0% de los encuestados afirma 

que casi siempre la calidad de activos se encuentra equilibrada y posee 

mantenimiento en todas las cuentas por cobrar. Por otro lado, el 60.0%, 13.3%, 

y el 6.7% indican que la calidad de activos se encuentra equilibrada y posee 

mantenimiento en todas las cuentas por cobrar, casi siempre, a veces, y casi 

nunca, respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha, tiene una calidad de 

activos equilibrada y cuenta con mantenimiento en cada cuenta por cobrar, por 

lo tanto, debe continuar con esta gestión, para reducir la morosidad. 

14. ¿Con frecuencia las colocaciones vendidas se someten a un proceso de 

reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza judicial? 

Tabla 25 
 

¿Con frecuencia las colocaciones vendidas se someten a un proceso de 

reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza judicial? 

 

 

Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 14 
 

¿Con frecuencia las colocaciones vendidas se someten a un proceso de 

reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza judicial? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 25, y gráfico 14 se evidencia que el 23.3% de los encuestados afirma 

que con frecuencia las colocaciones vendidas se someten a un proceso de 

reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza judicial. Por otro lado, el 63.3%, 

10.0%, y el 3.3% indican que con frecuencia las colocaciones vendidas se 

someten a un proceso de reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza judicial, 

casi siempre, a veces, y casi nunca, respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha, normalmente tiene 

colocaciones vendidas en reestructuración, refinanciamiento y/o cobranza 

judicial. Esto se da, porque la entidad financiera no realizaba una buena gestión 

de créditos y cobranzas. 
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15. ¿La entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los clientes que han 

tenido dificultades en la capacidad de pago? 

Tabla 26 
 

¿La entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los clientes que han tenido 

dificultades en la capacidad de pago? 

 

 
Nota. Elaboración propia 

Gráfico 15 

¿La entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los clientes que han tenido 

dificultades en la capacidad de pago? 
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En la tabla 26, y gráfico 15 se evidencia que el 30.0% de los encuestados afirma 

que a veces la entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los clientes que 

han tenido dificultades en la capacidad de pago. Por otro lado, el 70.0% indica 

que la entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los clientes que han 

tenido dificultades en la capacidad de pago, casi nunca. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha no debe llegar a refinanciar 

los créditos otorgados a los clientes que no tienen la capacidad de pago, porque 

esto implicaría más intereses, la capacidad de estos clientes no lo permitiría ser 

responsable. 

16. ¿El mayor porcentaje de créditos que otorga la entidad son aquellos que están 

sujetos a reprogramación y han sido aprobados en el proceso de 

reestructuración? 

Tabla 27 
 

¿El mayor porcentaje de créditos que otorga la entidad son aquellos que están 

sujetos a reprogramación y han sido aprobados en el proceso de 

reestructuración? 

Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 16 
 

¿El mayor porcentaje de créditos que otorga la entidad son aquellos que están 

sujetos a reprogramación y han sido aprobados en el proceso de reestructuración? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 27, y gráfico 16 se evidencia que el 16.7% de los encuestados afirma 

que siempre el mayor porcentaje de créditos que otorga la entidad son aquellos 

que están sujetos a reprogramación y han sido aprobados en el proceso de 

reestructuración. Por otro lado, el 53.3%, 26.7%, y 3.3% indican que, el mayor 

porcentaje de créditos que otorga la entidad son aquellos que están sujetos a 

reprogramación y han sido aprobados en el proceso de reestructuración, casi 

siempre, a veces, y casi nunca, respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha otorga créditos a los 

clientes que reprograman y pasaron por un proceso de reestructuración, por lo 

tanto, la entidad financiera debe continuar captando este tipo de clientes, para 

llegar a disminuir el nivel de morosidad. 
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17. ¿La entidad posee créditos deficientes que no le permite cobrar porque el 

deudor tiene una situación financiera débil? 

Tabla 28 
 

¿La entidad posee créditos deficientes que no le permite cobrar porque el deudor 

tiene una situación financiera débil? 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 17 

¿La entidad posee créditos deficientes que no le permite cobrar porque el deudor 

tiene una situación financiera débil? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Elaboración propia. 

 

Análisis: 
 

En la tabla 28, y gráfico 17 se evidencia que el 23.3% de los encuestados afirma 

que siempre la entidad posee créditos deficientes que no le permite cobrar porque 
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el deudor tiene una situación financiera débil. Por otro lado, el 56.7%, 16.7%, y 

3.3% indican que, casi siempre, a veces y casi nunca, respectivamente, la entidad 

posee créditos deficientes que no le permite cobrar porque el deudor tiene una 

situación financiera débil. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha cuenta con créditos de 

deudores con situación financiera débil, que no le permite realizar el pago en su 

totalidad, por lo tanto, la entidad financiera debe utilizar otros tipos de estrategias 

de gestión de cobranza para este tipo de cliente. 

18. ¿La entidad aplica la política de reducción de créditos dudosos a través de 

una evaluación crediticia más exhaustiva? 

Tabla 29 
 

¿La entidad aplica la política de reducción de créditos dudosos a través de una 

evaluación crediticia más exhaustiva? 

 

 
Nota. Elaboración propia 
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Gráfico 18 
 

¿La entidad aplica la política de reducción de créditos dudosos a través de una 

evaluación crediticia más exhaustiva? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 29, y gráfico 18 se evidencia que el 13.3% de los encuestados afirma 

que la entidad aplica la política de reducción de créditos dudosos a través de una 

evaluación crediticia más exhaustiva. Por otro lado, el 76.7%, 6.7%, y 3.3% 

indican que la entidad aplica la política de reducción de créditos dudosos a través 

de una evaluación crediticia más exhaustiva, casi siempre, a veces, y casi nunca, 

respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha cuenta con políticas de 

reducción de créditos dudosos, los cuales los analistas consideran que el cliente 

no puede pagarlo, sin embargo, en la Caja Arequipa normalmente realizan 

evaluaciones crediticias para no tomar riesgos con este tipo de clientes. 
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19. ¿Los créditos directos otorgados a los clientes son cancelados a tiempo sin 

restructuración o refinanciamiento? 

Tabla 30 
 

¿Los créditos directos otorgados a los clientes son cancelados a tiempo sin 

restructuración o refinanciamiento? 

 

Nota. Elaboración propia 

Gráfico 19 

¿Los créditos directos otorgados a los clientes son cancelados a tiempo sin 

restructuración o refinanciamiento? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Elaboración propia. 

 

Análisis: 
 

En la tabla 30, y gráfico 19 se evidencia que el 13.3% de los encuestados afirma 

que siempre los créditos directos otorgados a los clientes son cancelados a 
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tiempo sin restructuración o refinanciamiento. Por otro lado, el 76.7%, 6.7%, y 

3.3% indican que los créditos directos otorgados a los clientes son cancelados a 

tiempo sin restructuración o refinanciamiento, casi siempre, a veces, y casi nunca, 

respectivamente. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha cuenta con clientes que 

pagan los créditos directos, sin necesidad de llegar a una reestructuración o 

refinanciamiento, los cuales los analistas no necesitan una evaluación 

exhaustiva, porque dan la garantía de cumplir con los pagos. 

20. ¿La entidad presenta contingentes totales superiores a su patrimonio en 

efectivo? 

Tabla 31 
 

¿La entidad presenta contingentes totales superiores a su patrimonio en efectivo? 
 

 

Nota. Elaboración propia 



55  

Gráfico 20 
 

¿La entidad presenta contingentes totales superiores a su patrimonio en efectivo? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. Elaboración propia. 
 

Análisis: 
 

En la tabla 31, y gráfico 20 se evidencia que el 23.3% de los encuestados afirma 

que siempre la entidad presenta contingentes totales superiores a su patrimonio 

en efectivo. Por otro lado, el 56.7%, 16.7%, y 3.3% indican que la entidad 

presenta contingentes totales superiores a su patrimonio en efectivo, casi 

siempre, a veces, y casi nunca, respectiva. 

Comentario: 
 

Se muestra que, la caja Arequipa agencia Qorikancha cuenta con contingentes 

totales superiores a su patrimonio, los cuales es un indicio de alto nivel de 

morosidad, para ello es necesario estrategias de gestión de créditos y cobranzas. 
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V. DISCUSIÓN 
 

De acuerdo a los resultados encontrados, se procedió a comparar con los 

antecedentes similares al estudio, por ello es importante señalar el objetivo 

general que fue: determinar de qué manera la Gestión de créditos y cobranzas 

incide con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, 

Período 2021. Para ello se procesó los datos en el software SPSS vs 26, cada 

variable que cuenta con 10 ítems, luego de haber aplicado la encuesta, los datos 

se tabularon al software estadístico mencionado, para validar la base de datos se 

utilizó el Alfa de Cronbach, y se obtuvo una confiablidad de 0,845 y 0,838 para las 

variables gestión de créditos y cobranzas, y morosidad, respectivamente. 

Demostrando un alto nivel de confiabilidad, porque para Hernández y Mendoza 

(2018) cuando el alfa de Cronbach se acerca a 1, es aceptable y confiable. 

Para la aceptación de la hipótesis general, la Gestión de créditos y 

cobranzas incide significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021, fue necesario recurrir al coeficiente 

de correlación de Spearman, logrando como resultado un Rho=0.789, entre las 

variables: gestión de créditos y cobranzas y morosidad, los cuales indican una 

correlación positiva moderada; y una significancia menor a 0.05 (Sig.= 0,000 < 

0.05), por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Es decir, a más gestión de créditos y cobranzas existirá un buen control del 

crecimiento de la morosidad, porque este tipo de gestión motiva a los trabajadores 

a potenciar su talento de ventas de créditos y pago a tiempo de lo mencionado. A 

través de la dirección de los procesos de los créditos y cobranza que manejan los 

analistas. Este factor es muy importante para la reducción y el control del nivel de 

la morosidad. De la misma forma, Mogollón (2021) quién lo define como un 

elemento relevante para gerencia del área financiera, hace posible que se 

potencie el talento de los colaboradores, obteniendo más valor en la entidad en 

consecuencia, se logra llegar a los objetivos en su totalidad y de forma oportuna, 

se basa en las ventas de créditos y de los valores recolectado en caja. De la 

misma forma, Para Morales (2014) la relación crédito-cobranza incrementa las 

ventas e ingresos en los ciclos financieros porque facilita los instrumentos 

necesarios. Sin embargo, es necesario tomar atención principalmente los pasos 



57  

que realizan para otorgar créditos que se puedan recuperar, por consiguiente, un 

estudio cuidadoso a los solicitantes de préstamo es primordial para asegurar sí 

tendrán la capacidad para cancelar sus deudas. 

Para contar con una buena gestión de cobranza y créditos, es necesario 

contar con políticas y estrategias para recuperar los créditos colocados de manera 

permanente, periódica, con una supervisión constante de la gerencia. Por 

ejemplo, evaluación debe ser flexible para no dejar fuera a las personas que 

solicitan un crédito, así también la cobranza de los analistas debe ser sutil para 

que no dañe la relación con el cliente, y se logre fidelizar al cliente, de esta forma 

se logra un nivel de morosidad bajo. 

Lo que se complementa con los trabajos previos de: Castillo & Córdova 

(2017) encontró que, la gestión de créditos y cobranzas influye en el nivel de 

morosidad en una empresa, es decir cuando una empresa tiene una gestión de 

créditos y cobranza buena, esta ayuda a reducir el nivel de morosidad. De la 

misma forma, Ruíz (2017) encontró que el retorno de los pagos por parte de los 

clientes es un punto a favor de las empresas que rápidamente pueden recuperar 

los créditos ofrecidos y crecer empresarialmente. De la misma forma, Honores & 

Avila (2020) encontró que, la empresa tiene un alto nivel de mora, ya que la 

gestión de crédito es inadecuada, y el proceso de cobro también. Dávalos (2017) 

menciona que, cuando no se presta atención al garante, monto, tiempo de los 

créditos; genera aumento de las cuentas vencidas y morosas; por último, se tiene 

a Molina & Arias (2017) quienes encontraron que es muy importante incorporar un 

modelo que gestione métodos e instrumentos donde se reconozca a deudores en 

riesgo y conocer la magnitud en el índice de pérdidas. 

Para demostrar la hipótesis especifica 01, las políticas de crédito inciden 

significativamente con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha 

– Cusco, Período 2021, se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman y dio 

un resultado de Rho=0.527, entre la dimensión políticas de crédito y la variable 

morosidad, indicando una incidencia positiva moderada; y cuyo nivel de 

significancia es menor a 0.05, por ende, se rechaza la hipótesis nula y acepta la 

hipótesis alterna. 
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Las políticas de crédito influyen significativamente en la morosidad. Las 

políticas de crédito son reglas que están diseñadas por la alta dirección, dirigidas 

a recuperar el crédito, lo que permite tener un control de la morosidad de los 

clientes. Esta definición se complementa con lo que se complementa con los 

trabajos previos de: Honores & Avila (2020) mencionan que, al mejorar las 

políticas de crédito y cobranza, sistemas de control de calificaciones, la 

capacitación del personal y los cuadros y formatos regulatorios, ayuda a reducir 

los errores de detección y mejorar las tasas de incumplimiento actuales. Del 

mismo modo, Alejandro (2018) encontró que, las políticas de cobranzas 

destinadas a recuperar la cartera vencida, a través de las llamadas telefónicas y 

visitas específicas. 

Para poder aceptar la hipótesis especifica 02, las políticas de cobranza 

Inciden significativamente con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021, se hizo uso del coeficiente de correlación de 

Spearman, encontrando un Rho=0.871, entre la dimensión políticas de cobranza 

y la variable morosidad, por lo tanto existe una correlación positiva moderada; con 

una significancia menor a 0.05, se acepta la hipótesis especifica 2. 

Las políticas de cobranza inciden significativamente con la morosidad en la 

Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021. La política de 

cobranza se da cuando los trabajadores son quienes tienen la función de realizar 

el cobro y llevar el control y administración de la cartera de clientes, de esta 

manera llevan un control del nivel de la morosidad. Lo que se complementa con 

los trabajos previos de: Castillo & Córdova (2017) mencionan que, el objetivo del 

procedimiento de las cobranzas de una entidad financiera, es maximizar el cobro 

y minimizar la cantidad de cuentas por cobrar; puesto que el procedimiento de 

cobranzas influye en el nivel de morosidad de una empresa de Lima. De la misma 

manera, Ruíz (2017) indica que la morosidad reduce cuando existe una aceptable 

organización de cobranzas, en base al sistema de información importante y veraz 

de los clientes. 

Para la aceptación de la hipótesis especifica 03, las cuentas por cobrar 

inciden significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021, se utilizó el coeficiente de correlación de 

Spearman y dio un resultado de Rho=0.280, entre la dimensión cuentas por cobrar 
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y la variable morosidad, indicando una correlación positiva media; y cuyo nivel de 

significancia es menor a 0.05, por ende, se rechaza la hipótesis nula y acepta la 

hipótesis alterna. 

Las cuentas por cobrar inciden significativamente en la morosidad, porque 

cuando una entidad financiera realiza la actualización de las cuentas por cobrar, 

tiene un control del retorno de efectivo y su liquidez, y los clientes logran cancelar 

adecuadamente, el dinero recibido, de esta manera logran controlar el nivel de 

morosidad. Lo que se observa en los trabajos previos de: Coa (2019) encontró 

que no hay una correlación entre las cuentas por cobrar y el índice de morosidad. 

Del mismo modo, Pérez (2018) los pagos pendientes afectan en la solvencia de 

la caja, lo que produce índices altos de morosidad, esto debido a la ineficiente 

gestión de los cobros, una mala estructura, aumentando la cantidad de deudores 

en la entidad. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

Con el análisis estadístico, se logró concluir que la Gestión de créditos y 

cobranzas incide significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021, fue necesario recurrir al coeficiente 

de correlación de Spearman, logrando como resultado un Rho=0.789, entre las 

variables: gestión de créditos y cobranzas y morosidad, los cuales indican una 

correlación positiva moderada; y una significancia menor a 0.05 (Sig.= 0,000 < 

0.05), por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Es 

decir, a más gestión de créditos y cobranzas existirá un buen control del 

crecimiento de la morosidad, porque este tipo de gestión motiva a los trabajadores 

a potenciar su talento de ventas de créditos y pago a tiempo de lo mencionado. A 

través de la dirección de los procesos de los créditos y cobranza que manejan los 

analistas. 

Con el análisis estadístico, se logró concluir que la política de crédito incide 

significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – 

Cusco, Período 2021, para esto fue necesario recurrir al coeficiente de correlación 

de Spearman, logrando como resultado un Rho=0.527, entre las políticas de 

créditos y la morosidad, los cuales indican una correlación positiva moderada; y 

una significancia menor a 0.05 (Sig.= 0,000 < 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Las políticas de crédito influyen 

significativamente en la morosidad, porque las políticas de crédito son reglas que 

están diseñadas por la alta dirección, dirigidas a recuperar el crédito, lo que 

permite tener un control de la morosidad de los clientes. 

Con el análisis estadístico, se logró concluir que las políticas de cobranza 

incide significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021, para esto fue necesario recurrir al coeficiente 

de correlación de Spearman, logrando como resultado un Rho=0.871, entre las 

políticas de cobranza y la morosidad, los cuales indican una correlación positiva 

moderada; y una significancia menor a 0.05 (Sig.= 0,000 < 0.05), por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Las políticas de cobranza 

inciden significativamente con la morosidad, las políticas de cobranza se dan 

cuando los trabajadores son quienes tienen la función de realizar el cobro y llevar 
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el control y administración de la cartera de clientes, de esta manera llevan un 

control del nivel de la morosidad. 

Con el análisis estadístico, se logró concluir que las cuentas por cobrar 

inciden significativamente en la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia 

Qorikancha – Cusco, Período 2021, para esto fue necesario recurrir al coeficiente 

de correlación de Spearman, logrando como resultado un Rho=0.280, entre las 

políticas de cobranza y la morosidad, los cuales indican una correlación positiva 

media; y una significancia menor a 0.05 (Sig.= 0,000 < 0.05), por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Las cuentas por cobrar 

inciden significativamente en la morosidad, porque cuando una entidad financiera 

realiza la actualización de las cuentas por cobrar, tiene un control del retorno de 

efectivo y su liquidez, y los clientes logran cancelar adecuadamente, el dinero 

recibido, de esta manera logran controlar el nivel de morosidad. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Se recomienda que, al gerente del área de créditos y cobranzas de la entidad 

financiera debe recuperar los créditos colocados, a través de políticas de crédito 

sobre evaluaciones flexibles para no dejar fuera a las personas que solicitan un 

crédito, así también los analistas de crédito deben practicar constantemente 

cobranza de manera sutil que, no dañe la relación con el cliente, y se logre fidelizarlo, 

de esta forma se lograría un nivel de morosidad baja, con una supervisión constante 

de la gerencia. 

Se recomienda a los analistas de créditos poner en práctica constante las políticas 

de créditos establecidas por la gerencia, puesto que esto dará la oportunidad a la 

empresa de reducir el nivel de morosidad, pues los analistas de crédito podrán 

establecer un límite de crédito, capacidad de pago, tasas de interés y cuotas a pagar; 

así como conocer a más detalle el procedimiento para otorgar un crédito. 

Se sugiere a los analistas de crédito que, practiquen las estrategias de cobranza 

para contar con un mejor el control del nivel de morosidad, como orientar al cliente 

de la importancia de pagar a tiempo y riesgos a los que enfrenta en su cartera de 

crédito. Asimismo, continuar con las llamadas y visitas a las viviendas de los 

clientes. 

Se recomienda que a los gerentes de las áreas de crédito y cobranza la entidad 

financiera establecer políticas de actualización constantemente en las cuentas por 

cobrar, con el fin de que se notifiquen a tiempo a los clientes que no puedan pagar 

en las fechas programadas; por otro lado, se debe capacitar a los analistas para que 

utilicen los sistemas de información para el debido registro de las cuentas por cobrar. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Gestión de créditos y cobranzas y su incidencia con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021 

Autor: Bravo Chachuayo Elizabeth y Quispitupa Quispe Edna Omara   

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema 
General 

Objetivo General Hipótesis General  
Variable 1 a) Gestión de créditos y cobranzas 

 
 
 
 
 
 
 

 
¿De qué manera 
la Gestión de 
créditos y 
cobranzas incide 
en la morosidad 
en       la       Caja 

Arequipa  de 
Agencia 
Qorikancha  – 
Cusco, Período 
2021? 

 
 
 
 
 
 
 
 

Determinar de qué 
manera la Gestión 
de créditos y 
cobranzas incide 
con la morosidad 
en la Caja 

Arequipa  de 
Agencia 
Qorikancha  – 
Cusco, Período 
2021 

 
 
 
 
 
 
 

 
La Gestión de 
créditos y 
cobranzas incide 
significativa con la 
morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia Qorikancha 
– Cusco, Período 
2021 

DIMENSIONES INDICADORES CRITERIO, ENUNCIADO, REACTIVOS, ITEMS 
CRITERIO DE 

MEDICION 

Políticas de 
crédito 

 Plazos 

 Descuento 

 Pagos 

 Crédito comercial 

 Disminuciones 

1. La entidad brinda oportunidad para alargar el 
plazo de pago a las personas con deudas. 

2. Los deudores morosos con frecuencia 
solicitan algún descuento en sus cuotas 

mensuales. 
3. La entidad ha tenido que reestructurar el plazo 

de pagos debido al alto índice de morosos 

que presenta. 
4. Los créditos comerciales caracterizados por 

la flexibilidad en la forma de pago devienen en 
un alto índice de morosos. 

5. Frecuencia con la que la entidad debe 
disminuir el monto crediticio otorgado a los 
clientes para que no se acreciente el índice de 
moras. 

1= Nunca 
 

2= Casi nunca. 
 

3= A veces 
 

4= Casi siempre 
 

5= Siempre 

Políticas de 
cobranza 

 Condiciones de 
venta 

 Plazos de cobro 

6. Los créditos comerciales son establecidos, de 
acuerdo a las condiciones de venta de los 

clientes. 
7. Se respeta las políticas de cobranza en las 

condiciones de venta del crédito al cliente. 
8. La política de cobranza de la entidad actualiza 

los plazos de cobro de acuerdo a las 
posibilidades de sus clientes. 

Cuentas por 
cobrar 

 Registro contable 

 Cancelaciones 

9. La entidad actualiza los registros contables 
que posee de acuerdo a las nuevas cuentas 
por cobrar y a las que aún se mantienen 
pendientes. 



 

 
 
 

     10. El índice de cancelación total de la deuda es 
mayor al índica de mora que presenta la 
entidad. 

 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Especificas 

Variable 2 b) Morosidad 

¿Cómo las 
políticas de 
crédito inciden en 
la morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021? 

Determinar cómo 
las políticas de 
crédito inciden en 
la morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021 

Las políticas de 
crédito inciden 
significativamente 
en la morosidad en 
la Caja Arequipa de 
Agencia Qorikancha 
– Cusco, Período 
2021 

Cartera 
atrasada 

 Colocaciones 
vendidas 

 Cobranza judicial 

 

1. Con que frecuencia las colocaciones 
vendidas en su mayoría no son canceladas 

en su fecha de vencimiento. 
 

2. La entidad cuenta con un alto porcentaje de 
créditos cuya recuperación se encuentra en 
cobranza judicial. 

¿Cómo las 
políticas de 
cobranza 
inciden en la 
morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021? 

Precisar como las 
políticas de 
cobranzas 
inciden en la 
morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021 

Las políticas de 
cobranza 
Inciden 
significativamente 
en la morosidad en 
la Caja Arequipa de 
Agencia Qorikancha 

– Cusco, Período 
2021 

Cartera de alto 
riesgo 

 Calidad de activos 

 Colocaciones 
vendidas 

 Cobranza 
refinanciada 

 Cobranzas 
reestructuradas 

3. La calidad de activos se encuentra 

equilibrada y posee mantenimiento en todas 
las cuentas por cobrar. 

4. Con frecuencia las colocaciones vendidas 

se someten a un proceso de reestructuración, 
refinanciamiento y/o cobranza judicial. 

5. La entidad debe refinanciar los créditos 

otorgados a los clientes que han tenido 
dificultades en la capacidad de pago. 

6. El mayor porcentaje de créditos que otorga la 
entidad son aquellos que están sujetos a 
reprogramación y han sido aprobados en el 
proceso de reestructuración. 

¿Cómo las 
cuentas por 
cobrar inciden en 
la morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021? 

Establecer como 
las cuentas por 
cobrar inciden en 
la morosidad en la 
Caja Arequipa de 
Agencia 
Qorikancha – 
Cusco, Período 
2021 

Las cuentas por 
cobrar inciden 
significativamente 
en la morosidad en 
la Caja Arequipa de 
Agencia Qorikancha 
– Cusco, Período 
2021 

Cartera pesada  Créditos deficientes 

 Créditos dudosos 

 Perdida de créditos 
directos 

 Contingentes totales 

 

7. La entidad posee créditos deficientes que no 

le permite cobrar porque el deudor tiene una 
situación financiera débil. 

8. La entidad aplica la política de reducción de 

créditos dudosos a través de una evaluación 

crediticia más exhaustiva 

9. Los créditos directos otorgados a los 

clientes son cancelados a tiempo sin 
restructuración o refinanciamiento. 

10. La entidad presenta contingentes totales 
superiores a su patrimonio en efectivo. 



 

 

 

Anexo 2. Matriz de operacionalización 

Título: Gestión de créditos y cobranzas y su incidencia con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha – Cusco, 
Período 2021 

 



 

Anexo 4. Instrumento de medición 

 
CUESTIONARIO DE ENCUESTA REFERIDO A “Gestión de créditos y 

cobranzas y su incidencia con la morosidad en la Caja Arequipa de 

Agencia Qorikancha – Cusco, Período 2021” 

Apreciado(a) trabajador(a) le envío un caluroso saludo cordial, expresarle que 

el cuestionario que se presenta, es para recolectar información para el estudio 

que se está realizando sobre la “Gestión de créditos y cobranzas y su 

incidencia con la morosidad en la Caja Arequipa de Agencia Qorikancha 

– Cusco, Período 2021”. 
 

Para lo cual, se solicita su participación y responda con honestidad cada 

pregunta, las respuestas son confidenciales y anónimo. 

Respecto a las afirmaciones que se detallan a continuación, se exponen. 

Responda con honestidad y marque con una “X” una sola casilla las siguientes 

opciones: 
 

5. Siempre 
4. Casi siempre 
3. A veces 
2. Casi nunca. 

1. Nunca 
VARIABLE 1: GESTIÓN DE CRÉDITOS Y COBRANZAS 

 

 
N° 

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1. Políticas de crédito      

01 La entidad brinda oportunidad para alargar el plazo de 
pago a las personas con deudas. 

     

02 Los deudores morosos con frecuencia solicitan algún 
descuento en sus cuotas mensuales. 

     

03 La entidad ha tenido que reestructurar el plazo de pagos 
de sus clientes, esto con el fín de cumplir las políticas de 
créditos. 

     

04 Los créditos comerciales caracterizados por la 
flexibilidad en la forma de pago devienen en un alto 
índice de morosos. 

     

05 Frecuencia con la que la entidad debe disminuir el monto 
crediticio otorgado a los clientes para que no se 
acreciente el índice de moras. 

     

 Dimensión 2. Políticas de cobranza      

06 Los créditos comerciales son establecidos, de acuerdo a 
las condiciones de venta de los clientes. 

     



 

07 La política de cobranza de la entidad actualiza los plazos 
de cobro de acuerdo a las posibilidades de sus clientes. 

     

 Dimensión 3. Cuentas por cobrar      

08 La entidad actualiza los registros contables que posee de 
acuerdo a las nuevas cuentas por cobrar y a las que aún 
se mantienen pendientes. 

     

09 El índice de cancelación total de la deuda es mayor al 
índica de mora que presenta la entidad. 

     

 
 

VARIABLE 2: MOROSIDAD 
 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1. Cartera atrasada      

10 Con que frecuencia las colocaciones vendidas en su 
mayoría no son canceladas en su fecha de vencimiento. 

     

 
11 

La entidad cuenta con un alto porcentaje de créditos 
cuya recuperación se encuentra en cobranza judicial. 

     

 Dimensión 2. Cartera de alto riesgo      

12 La calidad de activos se encuentra equilibrada y posee 
mantenimiento en todas las cuentas por cobrar. 

     

13 Con frecuencia las colocaciones vendidas se someten a 
un proceso de reestructuración, refinanciamiento y/o 
cobranza judicial. 

     

14 La entidad debe refinanciar los créditos otorgados a los 
clientes que han tenido dificultades en la capacidad de 
pago. 

     

15 El mayor porcentaje de créditos que otorga la entidad 
son aquellos que están sujetos a reprogramación y han 
sido aprobados en el proceso de reestructuración. 

     

 Dimensión 3. Cartera pesada      

 
16 

La entidad posee créditos deficientes que no le permite 
cobrar porque el deudor tiene una situación financiera 
débil. 

     

 
17 

La entidad aplica la política de reducción de créditos 
dudosos a través de una evaluación crediticia más 
exhaustiva. 

     

18 Los créditos directos otorgados a los clientes son 
cancelados a tiempo sin restructuración o 
refinanciamiento. 

     

19 La entidad presenta contingentes totales superiores a su 
patrimonio en efectivo. 

     

 

¡Gracias por su colaboración 



 

Anexo 4. Validaciones del juicio de expertos 

 



 

 



 

 



 

Anexo 5. Autorización de la empresa 
 



 

 

 

Anexo 6. Base de datos en excel 
 

 
GESTIÓN DE CRÉDITOS Y COBRANZAS MOROSIDAD 

   
 

POLÍTICAS DE CRÉDITO 

  

POLÍTICAS DE 
COBRANZA 

 

CUENTAS POR 
COBRAR 

 

CARTERA 
ATRASADA 

 
 

CARTERA DE RIESGO ALTO 

 
 

CARTERA PESADA 
 p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 

1 4 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 5 4 4 4 4 

2 2 4 5 3 5 4 5 3 4 4 2 4 2 5 3 5 4 4 4 4 

3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 2 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 5 5 5 3 3 4 3 3 3 5 3 3 5 5 5 5 

5 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 

6 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

7 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 2 5 5 4 4 5 

8 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 2 5 3 4 2 4 4 4 4 4 

9 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 4 5 2 4 4 4 4 4 

10 4 5 3 5 5 4 5 4 5 4 2 5 4 5 2 3 4 3 3 4 

11 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 

12 4 4 3 5 4 3 4 5 4 5 2 4 4 4 2 3 3 4 4 3 

13 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 

14 5 5 3 4 4 3 4 4 5 5 3 5 5 4 2 3 3 4 4 3 

15 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 4 4 3 

16 3 5 3 4 3 3 3 3 5 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 

17 4 5 4 3 4 4 4 3 5 5 3 5 4 4 2 4 4 4 4 4 

18 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 

19 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 5 3 2 4 4 4 4 4 

20 5 5 4 4 3 4 3 4 5 5 3 5 5 3 3 4 4 4 4 4 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

GESTIÓN DE CRÉDITOS Y COBRANZAS MOROSIDAD 

 
 

POLÍTICAS DE CRÉDITO 

 

POLÍTICAS DE 
COBRANZA 

 

CUENTAS POR 
COBRAR 

 

CARTERA 
ATRASADA 

 
 

CARTERA DE RIESGO ALTO 

 
 

CARTERA PESADA 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 
 5 4 4 4  4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 2 4 4 4 4 4 

 4 4 4 3  4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 

 5 5 4 4  4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 2 4 4 4 4 4 

 4 4 4 4  4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

 4 5 4 4  4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 2 4 4 4 4 4 

 4 3 4 3  4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

 4 5 4 4  4 5 4 3 5 4 3 5 4 4 2 4 5 4 4 5 

 4 5 4 4  4 5 4 4 5 5 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 

 4 3 4 4  4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 2 4 4 4 4 4 
 2 2 2 2  2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

 



 

 

Anexo 7. Captura Turnitin 
 



 

Anexo 8. Base de datos en SPSS versión 26 
 


