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RESUMEN

Este estudio evalua la influencia de factores sociales, econdmicos, actitudinales e
institucionales en la morosidad de los clientes de la CMAC Tacna S.A. durante la crisis
econdmica inducida por la pandemia de COVID-19. Se utiliz6 un disefio no experimental
y se encuestaron a 382 clientes morosos, mediante cuestionarios validados y con alta
confiabilidad (Alfa de Cronbach > 0,90). Los resultados descriptivos mostraron
predominio de niveles “regulares” en los factores sociales (83,0 %), econdomicos (78,8
%), actitudinales (79,1 %) e institucionales (78,5 %), asi como en la morosidad (78,0 %).
Dado que los datos no siguieron distribucion normal (p < 0,05), se empleo la regresion
logistica ordinal para contrastar hipdtesis. Los hallazgos demostraron influencia
significativa de los factores en la morosidad (p < 0,05). Entre ellos, los factores
actitudinales presentaron el mayor peso explicativo, con pseudo R? Nagelkerke superior
al de los demas modelos y coeficientes significativos. Los factores sociales, econdmicos
e institucionales también influyeron de forma estadisticamente significativa, aunque con
menor fuerza predictiva. La discusion evidencid que actitudes como el incumplimiento
voluntario, baja cultura de pago y falta de priorizacion financiera incrementan
notablemente la probabilidad de morosidad. En contraste, mejores condiciones laborales,
mayor liquidez y procesos institucionales mas eficientes reducen este riesgo. Se concluye
que la morosidad responde a una interaccién multicausal, donde predominan los aspectos

actitudinales del cliente.

Palabras clave: morosidad, factores sociales, econdomicos, actitudinales,

institucionales, crisis economica.
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ABSTRACT

This study evaluates the influence of social, economic, attitudinal, and
institutional factors on customer delinquency at CMAC Tacna S.A. during the economic
crisis induced by the COVID-19 pandemic. A non-experimental design was used, and
382 delinquent customers were surveyed using validated questionnaires with high
reliability (Cronbach's alpha > 0,90). Descriptive results showed predominance of
“regular” levels across all dimensions: social factors (83,0 %), economic factors (78,8
%), attitudinal factors (79,1 %), institutional factors (78,5 %), and delinquency (78,0 %).
Since the data did not follow a normal distribution (p < 0,05), ordinal logistic regression
was applied to test the hypotheses. Findings revealed a significant influence of all factors
on delinquency (p < 0,05). Among these, attitudinal factors exhibited the strongest
predictive value, reflected in the highest Nagelkerke pseudo-R* and significant
coefficients. Social, economic, and institutional factors also showed significant effects,
though with lower explanatory strength. The discussion highlighted that attitudes such as
voluntary non-payment, weak payment culture, and poor financial prioritization
substantially increase delinquency risk. In contrast, improved employment conditions,
higher liquidity, and more efficient institutional processes reduce this probability. It is
concluded that delinquency is a multicausal phenomenon, with attitudinal aspects

exerting the greatest influence.

Keywords: late payment, social, economic, attitudinal, institutional factors,

economic crisis.



INTRODUCCION

Esta investigacion se enfoca en la problematica creciente de la morosidad en el
sector financiero, con especial atencion en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Tacna S.A. Este fenomeno ha ganado relevancia en los ultimos afios debido a las
fluctuaciones econdmicas y sociales que afectan la capacidad de los clientes para cumplir
con sus obligaciones financieras. La comprension de los factores que contribuyen a la
morosidad se ha vuelto crucial en un contexto marcado por crisis econdomicas, como la
pandemia de COVID-19, que ha exacerbado las dificultades financieras de muchos

individuos y entidades.

El estudio busca identificar y analizar los factores sociales, econdmicos,
actitudinales e institucionales que influyen en la morosidad de los clientes de la CMAC
Tacna S.A. Utilizando un enfoque cuantitativo y herramientas estadisticas avanzadas, se
pretende determinar la relacion y el impacto de estos factores en la morosidad. Una
gestion eficaz de la morosidad es critica para la estabilidad y sostenibilidad de las
instituciones financieras, ya que altos niveles de morosidad pueden comprometer su

liquidez y solvencia.

En el contexto peruano, la morosidad en las entidades financieras ha sido objeto
de diversos estudios que han revelado la importancia de factores macroecondmicos y
microeconémicos. Sin embargo, existe una necesidad de estudios mas especificos y
localizados que aborden como estos factores interactiian en contextos particulares, como
el de Tacna. Este enfoque permitira desarrollar estrategias mas precisas y efectivas para
gestionar y mitigar la morosidad, adaptadas a las caracteristicas y necesidades de la

region.

La hipdtesis central de esta investigacion es que los factores sociales, economicos,
actitudinales e institucionales influyen significativamente en la morosidad de los clientes
de la CMAC Tacna S.A. Para explorar esta hipdtesis, se han planteado objetivos
especificos que examinan la influencia de cada uno de estos factores. La metodologia

empleada incluye el andlisis de datos obtenidos mediante cuestionarios aplicados a una



muestra representativa de clientes de la CMAC Tacna S.A., complementado con pruebas

estadisticas para evaluar la significancia y magnitud de las relaciones encontradas.

Este estudio no solo contribuird al conocimiento tedrico sobre la morosidad en el
contexto financiero peruano, sino que también ofrecera recomendaciones practicas para
mejorar la gestion del riesgo crediticio. La implementacion de estrategias basadas en los
hallazgos de esta investigacion permitird a la CMAC Tacna S.A. fortalecer su posicion y
resiliencia frente a las crisis econdmicas, mejorar la relacion con sus clientes y promover

una cultura de cumplimiento financiero.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion del problema

La crisis global del COVID-19 ha impactado severamente a muchos sectores,
destacandose los efectos en las economias de los paises de Sudamérica. Las estrategias
iniciales enfocadas en salvaguardar la salud publica, como los confinamientos, resultaron
imprescindibles pero insostenibles desde el punto de vista econémico a largo plazo. Esta
situacion derivo en un incremento de la recesion y el desempleo, reduciendo los ingresos
de las familias y complicando el cumplimiento de obligaciones financieras con bancos,
tiendas y supermercados, entre otros. Como resultado, la morosidad creci6 debido a la

disminucién de empleos tanto formales como informales.

La agencia de riesgo crediticio Moody's, en una publicacion de Radio Programas
del Peru (2020), cambi6 recientemente la calificacion del sistema financiero de estable a
negativa debido principalmente a la gran cantidad de reprogramaciones de crédito,
estimadas en 9 millones de créditos que representan 132 000 millones de soles. Esta
situacion ha generado desconfianza en el sector empresarial nacional, complicando la
posicion de las entidades financieras que buscan mejorar sus estrategias para relacionarse

con sus clientes y facilitar el cumplimiento de sus obligaciones de pago.

Dentro de este contexto, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A.
enfrenta una situacion critica. La identificacion y analisis de los factores que influyen en
el nivel de morosidad de sus clientes se convierten en una necesidad imperiosa. Los
factores economicos, sociales y personales que afectan la capacidad de pago de los
clientes deben ser comprendidos a fondo para desarrollar estrategias efectivas que

mitiguen la morosidad.

Es crucial investigar los factores especificos que estan generando atrasos en los
pagos de los préstamos en la CMAC Tacna S.A. Este estudio propone un andlisis

detallado que permitiréd a la entidad financiera desarrollar estrategias mas inteligentes y



empaticas para la gestion de la morosidad, mejorando asi las condiciones para que los
clientes puedan cumplir con sus obligaciones de pago. Ademads, este andlisis contribuira
al conocimiento teodrico sobre la morosidad en contextos de crisis economica, ofreciendo

pautas para futuras investigaciones y estrategias en el sector financiero.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema principal

(Como los factores influyen en el nivel de morosidad del cliente de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024?

1.2.2. Problemas especificos

a. (Como los factores sociales influyen en el nivel de morosidad del cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024?

b. ¢(Coémo los factores econdmicos influyen en el nivel de morosidad del cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024?

c. (Como los factores actitudinales influyen en el nivel de morosidad del cliente de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024?

d. (Como los factores institucionales influyen en el nivel de morosidad del cliente

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024?

1.3.  Justificacion e importancia de la investigacion
1.3.1. Justificacion tedrica

El andlisis de las variables de estudio se basa en teorias econdomicas y financieras
que ayudan a identificar las dimensiones clave del problema de la morosidad. Esta
investigacion contribuye al cuerpo de conocimiento existente al ofrecer una comprension
mas profunda de los factores que influyen en la morosidad en el contexto de una crisis

econdmica global.



1.3.2. Justificacion practica

Los resultados de esta investigacion permitiran a la CMAC Tacna S.A. mejorar
sus estrategias para enfrentar el alto nivel de morosidad que existe en el sistema financiero
debido a la pandemia y la recesion actual. Implementar estrategias informadas ayudara a
la entidad financiera a reducir el riesgo de incumplimiento y mejorar la relacion con sus

clientes.

1.3.3. Justificacion metodologica

La metodologia empleada en esta investigacion, junto con los resultados
obtenidos, servira de guia para otros investigadores interesados en analizar tematicas
similares. La aplicacion de métodos cuantitativos y cualitativos permitira replicar el

estudio en otros contextos y validar los hallazgos en diversas situaciones econdmicas.

1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar la influencia de los factores en el nivel de morosidad del cliente de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

a. Analizar la influencia de los factores sociales en el nivel de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Analizar la influencia de los factores econdmicos en el nivel de morosidad del
cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

c. Analizar la influencia de los factores actitudinales en el nivel de morosidad del
cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

d. Analizar la influencia de los factores institucionales en el nivel de morosidad del

cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.



1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipotesis principal

Los factores influyen en el nivel de morosidad del cliente de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

1.5.2. Hipotesis secundarias

a. Los factores sociales influyen en el nivel de morosidad del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Los factores econdmicos influyen en el nivel de morosidad del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

c. Los factores actitudinales influyen en el nivel de morosidad del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

d. Los factores institucionales influyen en el nivel de morosidad del cliente de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes de la investigacion a nivel internacional

Luna et al. (2022) analizaron los “Determinantes macroeconémicos de la tasa de
morosidad en préstamos hipotecarios: estudio en el Banco del Instituto de Seguridad
Social, periodo 2011-2021”. Mediante el uso de un modelo de regresion lineal con
Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO), los hallazgos indicaron que estas variables tienen
un impacto positivo y significativo en la morosidad de la cartera hipotecaria del banco,
mientras que la tasa activa referencial mostré un efecto negativo y significativo. Este
estudio es de gran valor para el sector financiero y de seguridad social, ya que ofrece
datos esenciales para la toma de decisiones y la elaboracion de politicas normativas.
Ademas, facilita la prediccion de tendencias futuras en la morosidad hipotecaria del
banco. Las conclusiones destacan la importancia de los factores macroecondémicos en la

gestion de riesgos crediticios en el Banco del Instituto de Seguridad Social.

Morales et al. (2022) realizaron el estudio "Anadlisis de la probabilidad de aumento
del indice de morosidad de la banca en México: antes y durante la pandemia de COVID-
19" publicado en la Revista del Centro de Investigacion de la Universidad La Salle, 12(2),
186-226. El estudio analizé factores macroeconémicos y microecondmicos que afectan
la morosidad en bancos como BBVA, Citibanamex, Santander, Scotiabank, HSBC,
Banorte, Inbursa, y Banco Fams. Utilizando un modelo de regresion logit y el estadistico
Wald, calcularon la influencia marginal de cada variable explicativa. Los resultados
mostraron que solo el desempleo y cuatro variables microeconémicas tuvieron un
impacto significativo en la probabilidad de un aumento en la morosidad. Durante la
pandemia, la influencia marginal de estas variables se redujo en comparacion con el
periodo anterior. Estos hallazgos sefalan falencias en el control de riesgos de la cartera
morosa en bancos mexicanos, que experimentaron niveles elevados de morosidad.

Resaltan la necesidad de una gestién bancaria eficaz, dado que una mayor rentabilidad



estd asociada con menor morosidad. A pesar de la escalada en el desempleo y la caida de
los ingresos familiares durante la pandemia, los programas de apoyo al deudor impidieron

un aumento considerable en la morosidad bancaria.

Gomez (2022) en su estudio titulado "Analisis de los riesgos financieros y su
incidencia en la rentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pilahuin Tio Ltda.,
en el periodo de 2019 al 2020, presentado en la Universidad Técnica del Norte, Ecuador,
se centrd en esta cooperativa. Se revisaron fuentes bibliograficas, boletines financieros de
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, y estados financieros de la
cooperativa, organizando los datos en Excel. Los resultados mostraron que solo el
indicador minimo de liquidez afect6 significativamente la rentabilidad. Se sugirieron
estrategias para mitigar riesgos financieros, proponiendo la provision de recursos
técnicos, humanos y financieros necesarios para mejorar los procesos del negocio y, asi,

impactar positivamente en el desempefio financiero de la cooperativa.

Tulcanaza (2021) en su investigacion "Influencia de Factores Macroeconomicos
en la Determinacion de la Tasa de Morosidad en bancos grandes privados de Ecuador,
periodo 2015-2019", revel6 que variables tasa de variacion del PIB real, la tasa
desempleo, la inflacion y la tasa interés pasiva referencial tienen un impacto positivo y
significativo en la morosidad bancaria. Se determind que un crecimiento econdmico
robusto, evidenciado por una variacion positiva en el PIB real, podria mitigar la
morosidad en las carteras de los bancos. Este trabajo subraya la necesidad de vigilar los
factores macroecondémicos para manejar los riesgos financieros en el sector bancario de

Ecuador y prevenir futuras morosidades en estas entidades.

2.1.2. Antecedentes de la investigacion a nivel nacional

Torres (2023), en su estudio "Factores determinantes de la morosidad en las
entidades financieras: caso de la oficina principal de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco, 2021", incluyd a colaboradores y clientes de la entidad, aplicando un
muestreo censal a 25 analistas de crédito y un muestreo probabilistico estratificado a

7,391 wusuarios. Se utilizaron cuestionarios para recolectar datos, evaluando su



confiabilidad con el Alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0,932 para los factores
determinantes y de 84,1 % para la morosidad. Los resultados mostraron una influencia
significativa entre las variables analizadas, con un coeficiente R cuadrado y una
significancia estadistica de 0,000, Se encontr6 una relacidon positiva y moderada entre los
factores determinantes y la morosidad, con una implicancia del 82,8 % para la primera
dimension y del 61,5 % para la tercera dimension. Estos hallazgos indican que los factores
analizados influyen significativamente en la morosidad de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito Cusco.

Tuero (2023) investigd los "Factores que influyen en la morosidad de los socios
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Financoop San Roman Ltda. de Juliaca, 2021". El
estudio se centr6 en identificar y analizar los factores internos y externos que impactan
significativamente la morosidad. La poblacion estuvo conformada por los socios de la
cooperativa. Se utilizaron cuestionarios con 16 preguntas sobre morosidad y 21 items
sobre factores influyentes, adaptados de estudios previos. Los resultados mostraron una
correlacion positiva moderada entre los factores internos y la morosidad, destacando la
necesidad de mejorar el conocimiento de los socios sobre politicas de crédito y cobranzas.
Los hallazgos indicaron que una deficiente evaluacion crediticia, el escaso conocimiento
de politicas, el endeudamiento por ofertas internas y el endeudamiento constante son
determinantes de la morosidad. Ademas, se encontrd una alta correlacion positiva entre
estos factores internos y la morosidad, respaldando investigaciones previas. Los factores
externos también mostraron una correlacién positiva moderada, sugiriendo que ambos
tipos de factores deben considerarse en la gestion de la morosidad. Se concluy6 que tanto
los factores internos como externos influyen significativamente en la morosidad de los
socios, subrayando la necesidad de implementar estrategias efectivas para reducir la

morosidad en el futuro.

Reyes y Manuel (2022). “Factores que influyen en la rentabilidad del sistema de
cajas rurales de ahorro y crédito del Perti periodo 2016-2019”. Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Facultad de Ciencias Administrativas, Unidad de Posgrado. Este
estudio, realizado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, se enfoco en las

cajas rurales operativas durante dicho periodo. Para el analisis de los datos, se utilizé una
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metodologia de datos de panel que permitié examinar la evolucion de estas entidades
financieras a lo largo del tiempo. Los hallazgos indicaron patrones significativos en la
rentabilidad y cémo diversas variables influyen en ella. Finalmente, la investigacion
destaco los principales factores que contribuyen a la rentabilidad de las cajas rurales,

ofreciendo insights cruciales para la gestion estratégica en el sector.

Bueno y Arias (2022) en su estudio "La morosidad de las Cajas Municipales del
Perti en la era pre y post COVID-19. Andlisis del sector microempresarial”, el analisis del
sector microempresarial”, utilizaron SPSS version 26 y aplicaron estadistica descriptiva
y la prueba t para muestras independientes. Los resultados mostraron diferencias
significativas en la morosidad antes y después de la pandemia, atribuibles a las medidas
de confinamiento que afectaron la capacidad de las microempresas para cumplir sus
compromisos financieros. Las conclusiones subrayan que la morosidad es un indicador
clave del desempeiio financiero de las cajas municipales, el cual fue significativamente
afectado por la pandemia de COVID-19. Las medidas de confinamiento impactaron la
capacidad de pago de las microempresas, aumentando la morosidad. Estos hallazgos
resaltan la importancia de considerar eventos externos en la estabilidad financiera de las
entidades y la capacidad de pago de los clientes, especialmente en sectores vulnerables

como las microempresas.

Jallo et al. (2022) investigaron el “Andlisis de los factores determinantes que
influyen en la morosidad crediticia, Puno, Perti””. Utilizaron métodos deductivo-
inductivos, asi como el método analitico, aplicando un modelo econométrico lineal con
minimos cuadrados ordinarios para analizar series de tiempo. Los resultados mostraron
que la morosidad crediticia estaba significativamente influenciada por el Producto Bruto
Interno (PBI) y variables microecondémicas locales. Estas variables combinadas
contribuyeron a una alta tasa de morosidad. En conclusion, tanto los factores
macroeconémicos como microeconomicos analizados demostraron ser determinantes
significativos en la morosidad crediticia en Puno. Estos hallazgos subrayan la importancia
de considerar variables nacionales y locales para comprender y abordar la morosidad

crediticia.
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Sanchez (2022), en su estudio "Analisis de los determinantes de la morosidad en
el sector microfinanciero de las cajas municipales durante el periodo 2009 al 2019",
empled informacion financiera anual obtenida de portales web de organismos estatales
supervisores, y la muestra comprendi6 todas las entidades categorizadas como cajas
municipales, empleando métodos de recoleccion de datos primarios y secundarios. Los
hallazgos revelaron seis variables con un vinculo significativo con la morosidad: PBI de
servicios, variacion en los créditos otorgados, liquidez, retorno sobre el patrimonio
(ROE), afios de operacion y presencia de directores independientes en las juntas. La
investigacion concluyd que tanto factores macroecondmicos como microecondmicos
inciden en la tasa de morosidad de estas entidades, subrayando especialmente el rol critico

de la liquidez.

Garcia (2022), investig6 los "Factores que inciden en la morosidad en los créditos
por consumo de la Institucion Financiera Banco de la Nacion en la Provincia de Mariscal
Ramon Castilla del Departamento de Loreto Periodo 2021". El estudio incluy6 a los
trabajadores encargados del proceso de colocacion de préstamos, con una muestra de 6
empleados de tres agencias dependientes de la agencia principal en Iquitos. Utilizando
guias de entrevistas, se recopild informacion relevante sobre la morosidad en los créditos
de consumo. Los resultados mostraron que el personal no estaba suficientemente
informado sobre la morosidad, lo que contribuy6 a un aumento significativo de los niveles

de morosidad durante el periodo estudiado.

Se identificaron factores internos y externos que influyen en la morosidad:

- Factores internos: Estrés laboral, rotacion de empleados, evaluacion crediticia
deficiente.
- Factores externos: Plazos e intereses mayores en los créditos de consumo, factores

economicos externos que afectan la capacidad de pago de los clientes.

Estos factores contribuyen al aumento de la morosidad, afectando la rentabilidad
y gestion del banco. La investigacion concluye que es esencial implementar estrategias

para reducir la morosidad en los créditos de consumo, incluyendo un adecuado



12

seguimiento y control de las estrategias propuestas. La inversién en estas estrategias

podria aumentar la rentabilidad al recuperar parte de las carteras vencidas.

Becerra y Rufasto (2021) investigaron los "Principales factores de riesgo que
inciden en la morosidad de la Coopac San Francisco de Mocupe — Chiclayo 2019", el
propoésito de esta investigacion fue determinar los factores de riesgo principales que
afectan la morosidad en dicha cooperativa. Se aplicaron métodos analiticos, deductivos y
descriptivos, y se utilizd la técnica de entrevistas junto con la recoleccion de datos
suministrados por la cooperativa. El analisis se basé en los estados financieros,
documentos de gestion y reportes de auditoria para evaluar los indicadores de calidad de

la cartera a lo largo del tiempo.

Las entrevistas a expertos revelaron tres factores principales responsables de la

morosidad en la Coopac San Francisco de Mocupe:

- Inadecuada evaluacion cuantitativa y cualitativa del area de créditos.
- Riesgo operacional.

- Factores climaticos.

Estos factores fueron identificados como los principales contribuyentes a la

morosidad, afectando el desempefio financiero y la calidad de la cartera de la cooperativa.

Mamani et al. (2021) investigaron los "Factores socioecondomicos que influyen en
la morosidad en una pequefia cooperativa de ahorro y crédito durante la pandemia del
COVID-19". El estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre estos factores y la
morosidad en la cooperativa. La muestra estuvo compuesta por 120 socios, y se utilizaron
encuestas y cuestionarios como instrumentos de recolecciéon de datos. El cuestionario
incluyd 12 items sobre factores socioecondmicos y 8 items sobre morosidad. Los
resultados mostraron una correlacion significativa (r = 0,519, p = 0,000) entre los factores
socioecondmicos y la morosidad, sugiriendo que estos factores impactan
considerablemente la morosidad en la cooperativa de ahorro y crédito durante la

pandemia del COVID-19.
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2.1.3. Antecedentes de la investigacion a nivel local

Vegay Zavala (2020), en su estudio, utilizaron una metodologia descriptiva y no
experimental. La poblacion incluyd aproximadamente 1,100 microempresarios, de los
cuales se selecciond una muestra aleatoria de 285 para la aplicacién de encuestas. Los
resultados mostraron que el 32,96 % de los encuestados experimentaron una alta
influencia de factores externos en su comportamiento de pago, mientras que los factores
internos tuvieron un impacto significativo en el 29,1 % de la muestra. Ademas, se observo
que los aspectos econdmicos externos y el nivel de conocimiento financiero de los
empresarios afectan considerablemente su comportamiento de pago. Las
recomendaciones del estudio incluyeron la implementacion de medidas preventivas
relacionadas con la salud y educacién financiera para mejorar la gestion de pagos y

reducir la morosidad.

Libora y Ordofio (2020), en su estudio, realizado en la Escuela de Postgrado
Neumann, se enfocd en evaluar y mejorar estos procesos para disminuir la morosidad en
dicho segmento. La muestra incluy6 a 20 empleados que gestionaban cuentas de clientes
con pagos atrasados. Se emplearon encuestas para evaluar la gestion de desempefio y
cuestionarios especificos para los analistas de crédito. Los hallazgos demostraron que la
mejora de los procesos internos llevd a una notable reduccion en la morosidad,
identificando 4reas criticas que requerian desarrollo adicional en la gestion por
competencias. Las conclusiones subrayaron la importancia de refinar estos procesos para
una administracion efectiva de la morosidad en microempresas, destacando la necesidad
de capacitar al personal y aplicar estrategias eficaces. Este andlisis ofrece una base
importante para comprender la relacion entre los procesos internos y la morosidad en
créditos, sirviendo como un recurso valioso para futuros estudios sobre la mejora de

procesos en el sector bancario.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Sistema financiero en el Peru

Segun Pozo (2021), el sistema financiero peruano enfrenta varias vulnerabilidades
que pueden aumentar la probabilidad y el impacto de una crisis financiera. Pozo enfatiza
la importancia de monitorear preventivamente indicadores financieros clave para
identificar y mitigar estos riesgos. Utilizando el marco tedrico de Adrian et al. (2014),
sefiala que un sistema financiero mas vulnerable muestra una mayor sensibilidad a los
choques adversos, lo que puede llevar a una mayor inestabilidad economica. La fragilidad
del sistema financiero se manifiesta en varios sectores, incluyendo el mercado de activos,
el sector bancario, el shadow banking y el sector no financiero. Pozo también subraya la
necesidad de implementar medidas prudenciales y regulaciones adecuadas para fortalecer

la estabilidad del sistema financiero peruano y prevenir futuras crisis.

De acuerdo con Vargas (2021), el sistema financiero peruano esta compuesto por
diversas instituciones publicas y privadas que facilitan la intermediacion financiera,
permitiendo la captacion y distribucion eficiente de recursos econdémicos. El sistema
incluye bancos, mercados de valores, fondos de pensiones, compafias de seguros, entre
otros. Vargas destaca la importancia de la inclusion financiera, que permite a la poblacion
ahorrar, invertir y acceder a servicios financieros, lo cual es crucial para el desarrollo
econémico y la reduccion de la pobreza. Ademads, senala que el sistema financiero
peruano estd bien regulado y posee la capacidad de enfrentar choques macroeconémicos
severos. La intermediacion financiera en Perti ha mostrado una evolucion positiva en la
ultima década, con un crecimiento en el acceso y uso de servicios financieros, aunque atin
presenta desafios, como la alta concentracion en Lima y la necesidad de aumentar la

bancarizacion en zonas rurales.

Segun la SBS (2023), el sistema financiero incluye organizaciones publicas y
privadas que captan, administran y regulan recursos financieros, negociandolos entre
diversos agentes econdmicos del pais. Este sistema recolecta ahorros de individuos y
entidades, transformando estos excedentes en fondos para otros que necesitan

financiamiento para inversion, consumo u otros fines. Los préstamos incluyen un
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compromiso de devolucién mas intereses, siempre que el prestatario haya demostrado su

capacidad de reembolso mediante varios filtros.

Ademas, la SBS (2023) sefiala que el sistema financiero estd formado por
intermediarios financieros, que son empresas que captan recursos de las personas
(ahorros) y les pagan una tasa de interés. Estos intermediarios, a su vez, prestan estos
fondos a otros, asegurandose de evaluar rigurosamente la capacidad de reembolso del

prestatario para minimizar riesgos.

Los intermediarios financieros autorizados por la SBS en Pert incluyen

a. Empresas bancarias: Organizaciones que captan dinero de personas a través de
depositos, utilizan estos fondos y su propio capital para otorgar créditos y realizar
operaciones de mercado.

b. Empresas financieras: Organizaciones que captan recursos, principalmente no
relacionados con depdsitos a la vista, y los utilizan para estrategias como
emisiones de valores y asesorias financieras.

c. Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC): Entidades que captan recursos
para financiar micro y pequefias empresas en su jurisdiccion.

d. Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC): Organizaciones que realizan
intermediacion financiera con micro, pequeias y medianas empresas rurales.

e. Empresas de Desarrollo de la Pequefia y Microempresa (EDPYME): Entidades
que utilizan sus propios recursos, donaciones y lineas de crédito para financiar
pequenas y microempresas.

f. Empresas de Arrendamiento Financiero: Organizaciones que adquieren bienes
para arrendarlos a individuos o entidades, con opcion de compra al final del

contrato a un precio acordado.

Gutiérrez (2006) menciona que, desde el enfoque de generacion de renta del
sistema financiero, los microcréditos buscan ofrecer servicios financieros sostenibles a
personas con ingresos bajos. Sin embargo, no se dirigen a los mas pobres, sino a

segmentos del mercado que no son atendidos. Este enfoque resalta la importancia de la
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sostenibilidad financiera, ya que las instituciones de microfinanzas sostenibles pueden

continuar y expandir sus operaciones en el futuro.

El desempefio del sistema financiero esta estrechamente relacionado con el
Producto Bruto Interno (PBI), destacando la importancia de estudiar su influencia sobre
la economia y los diferentes sectores. Esta relacion es particularmente significativa en la
calidad de las carteras de las entidades financieras, incluyendo las cajas municipales de
ahorro y crédito (CMAC). Los analisis macroecondmicos pertinentes consideran factores
como el consumo, la inversion, el gasto publico, asi como las exportaciones e
importaciones. La solidez crediticia y la rigurosidad regulatoria del sistema financiero
peruano son ampliamente reconocidas a nivel internacional, atribuibles a la gestion
efectiva de la politica monetaria y las inversiones, junto con la independencia del Banco

Central de Reserva del Pert.

2.2.1.1. Definicion de factores y sus dimensiones

De acuerdo con Morales et al. (2022), para analizar adecuadamente los factores
que inciden en la morosidad, es esencial segmentarlos en factores microecondémicos o
internos y en factores externos. Los factores internos se refieren a los procesos
gestionados por la administracion o por cualquier otro o6rgano relevante dentro de las
entidades financieras. Por otra parte, los elementos externos comprenden factores
macroecondémicos que estan fuera del control directo de la institucién, aunque el riesgo
relacionado puede minimizarse a través de estrategias internas apropiadas. Es esencial
reconocer y clasificar adecuadamente estos elementos para prevenir complicaciones que
podrian afectar negativamente la estabilidad del sector bancario y evitar la insolvencia de

la entidad.

Segun Garcia et al. (2022), los factores clave para analizar el nivel de morosidad
en los clientes en microempresas de venta directa incluyen el estado civil, situacion
laboral, frecuencia de compra, pertenencia a una cartera de clientes y el ofrecimiento de
catdlogos de productos. Los clientes casados presentan un mayor riesgo de morosidad en

comparacion con los solteros. Aquellos con empleo tienen un menor riesgo de morosidad,
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mientras que los clientes que compran con mayor frecuencia también tienen un riesgo
reducido. Asimismo, los clientes que son parte de una cartera y aquellos a quienes se les
ofrece un catadlogo de productos muestran un menor riesgo de morosidad. Estos factores,
evaluados mediante un modelo de regresion logistica binaria, permiten identificar y
predecir el riesgo de morosidad, contribuyendo a la toma de decisiones estratégicas en la

gestion de créditos y cobranzas.

Anderson et al. (2020 identifican varios factores clave que influyen en el nivel de
morosidad de los clientes. Estos incluyen el ingreso del cliente, historial de crédito, nivel
de endeudamiento, condiciones del préstamo, situacion laboral, educacion financiera,
estado civil y nimero de dependientes, edad, region geografica y politicas de la institucion
financiera. Un mayor ingreso y estabilidad laboral generalmente reducen la morosidad,
mientras que un alto endeudamiento y condiciones desfavorables del préstamo la
aumentan. Ademas, la educacion financiera y politicas efectivas de gestion de crédito

pueden ayudar a minimizar los niveles de morosidad.

El andlisis del nivel de morosidad en los clientes puede considerar varios factores
clave. Primero, el principio de sostenibilidad de la deuda comercial y la introduccion de
normas fiscales que limitan los periodos de pago a un méximo de 30 dias han demostrado
ser eficaces para reducir la morosidad en las administraciones publicas espafolas. Esta
medida, implementada en 2014, permiti6 un control mas estricto sobre los plazos de pago

y ayudo a disminuir los plazos medios de pago de los municipios (Olmo et al., 2018).

Segun la Editorial Definicion MX (2014), un factor es un elemento que impacta
algo, influyendo decisivamente en su presencia o forma concreta. Pérez y Gardey (2009)
describen un factor como una concausa o elemento, es decir, algo que, junto con otros

elementos, se considera causa de un efecto especifico.

En la investigacion de Altuve y Hurtado (2018), se agrupan los factores que
podrian influir en el nivel de morosidad de los clientes del sistema financiero en dos

categorias:
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a. Factores macroecondémicos: Se destacan variables explicativas como el Producto
Interno Bruto (PIB), la tasa de desempleo, las remuneraciones, los precios de las
materias primas, las tasas de interés, el tipo de cambio y la inflacidn, entre otros.
Freixas y Rochet (1998) concluyen que el ciclo economico se relaciona
negativamente con la morosidad (caracter contraciclico). De manera similar,
Aguilar et al. (2004) encuentran que el ciclo econdmico en Peru se relaciona
inversamente con la calidad de la cartera de colocaciones bancarias. Vallcorba y
Delgado (2007) sostienen que la disminucion de salarios (capacidad adquisitiva
frente al ddlar) y el aumento de tasas de interés incrementan la probabilidad de
mayores niveles de morosidad a largo plazo.

b. Factores microecondomicos: Se centran en aspectos como el incremento del
crédito, el tipo de negocios y la politica de crédito. Veloz y Benou (2007)
concluyen que factores como la composicion de la cartera, la mezcla de depdsitos
en moneda nacional y extranjera, los gastos generales y administrativos, la
relacion capital/activos y el tipo de cambio aumentan la probabilidad de
morosidad. McCann y McIndoe (2012) subrayan la importancia de analizar
indicadores como la proporcion Deuda/Total de activos, el indice de solvencia, el
indice de rentabilidad y el indice de apalancamiento para evaluar las posibilidades

de quiebra de una entidad.

Flores (2018) realiz6 una investigacion donde utiliz6 varios factores para analizar

el nivel de morosidad en los clientes, factores que se consideran en esta investigacion.

a. Factores sociales: Se refieren a la percepcion del cliente sobre como las
organizaciones enfrentan problemas sociales. Una gestion efectiva de estos
problemas genera confianza en los ciudadanos, quienes ven que se buscan
soluciones coherentes y viables. Se analiza la relacion de la persona con su
comunidad, los niveles de solidaridad, cohesion social, sentido de pertenencia a la
ciudad y grupos de referencia, entre otros.

b. Factores econdmicos: Incluyen las politicas gubernamentales para fomentar la

inversiéon y crear mas oportunidades laborales, lo que mejora la capacidad
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econdmica de las personas para adquirir bienes, servicios y endeudarse. También
se consideran los niveles de pobreza en la jurisdiccion.

c. Factores actitudinales: Se relacionan con la cultura ciudadana, valores y
comportamiento ¢€tico de los individuos, priorizando el cumplimiento de
responsabilidades y compromisos. Esto implica un aspecto moral que lleva a la
persona a reflexionar y cumplir lo pactado.

d. Factores institucionales: Implican si las entidades cuentan con equipamiento,
infraestructura, tecnologia, y personal capacitado. Esto genera la percepcion en
los ciudadanos de que los esfuerzos técnicos y administrativos se enfocan en

brindar un servicio de calidad que satisfaga sus expectativas.

Las razones que impiden el cumplimiento de pagos por parte de los clientes son
tanto internas como externas. Estas dependen de la posicion y gestion de la organizacion
para restablecer la cartera otorgada y de la actitud del deudor ante diversos escenarios,

positivos o negativos para la empresa financiera (Paucar, 2022).

2.2.2. Nivel de morosidad del cliente
2.2.2.1. Definicion

Chong (2021) explica que la morosidad ocurre cuando un deudor no cumple con
sus pagos en el plazo acordado, de acuerdo con las normas establecidas. Esto es

fundamental para mantener una buena salud financiera.

Actualmente, se define la morosidad como "el estado en el que una deuda vencida
no ha sido pagada en la fecha de vencimiento o se ha realizado un pago inferior al

requerido" (De la Cruz, 2022, p. 14).

Adrianzen (2016) menciona que la morosidad muestra la porcion de la cartera de
préstamos que se encuentra en situacion de mora; es decir, presenta riesgo de no ser

cobrada o de impago.
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Adrianzen (2016) sefiala que un aumento en la morosidad afecta la rentabilidad a
través de varios canales: a) incremento de gastos administrativos, b) gasto en provisiones,
y ¢) necesidad de capital o reservas segun la politica de la empresa o los requerimientos

regulatorios.

Hinostroza (2021) define la morosidad como el estado de una persona fisica o
juridica cuando no cumple con el reembolso en el plazo acordado, lo que puede deberse
a diversos motivos y conduce a una mala calificacion, demostrando la incapacidad del
cliente. Esto representa un riesgo crucial para una entidad financiera, afectando a largo
plazo la fluidez de los recursos financieros y el desempefio economico de las
organizaciones (Guillén & Penafiel, 2018). Ademads, segin Pizzan et al. (2022), la
morosidad implica un gasto adicional debido a los sobrecostos en la recuperacion del

crédito.

Segun Periche et al. (2020), un moroso es aquel cliente que no paga a tiempo la
cuota del préstamo segun las condiciones establecidas, incumpliendo con el capital e

intereses.

Guillén y Penafiel (2018) explican que la morosidad se refiere a la tasa de
reembolso de los préstamos, indicando que un préstamo entra en mora cuando se produce
un retraso en el pago. Esta tasa se calcula para evaluar el riesgo de pérdidas y desarrollar
medidas preventivas frente a problemas operativos, facilitando la prevision de la porcion

del portafolio que podria perderse debido a impagos.

Bobadilla (2019) indica que la morosidad ocurre cuando una persona, empresa o
corporacién solicita un crédito y no cumple con el acuerdo de pago establecido con la

entidad financiera.

Recarte (2009) indica que la morosidad es un cumplimiento tardio o el
incumplimiento de los compromisos de pago con una entidad financiera. Salvador (2015)
anade que la mora crediticia demuestra que el cliente no ha cumplido con su

responsabilidad de pagar el crédito a tiempo.
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Guillen (2001) destaca varias causas del incumplimiento de pagos por parte del
cliente, como la rigidez en las politicas crediticias de la entidad, falta de liquidez o
incapacidad del cliente, uso incorrecto del dinero prestado y un alto nivel de

endeudamiento.

Gonzales y Garcia (2012) definen la morosidad como el incumplimiento de pagos
acordados en un contrato de crédito, lo que afecta la gestion al interrumpir la captacion
de ingresos esperados y obstaculizar el cumplimiento de metas periddicas, generando

insolvencia.

Finalmente, la SBS (2023) establece que la morosidad es el retraso o
incumplimiento en el pago de cuotas de préstamos pactadas previamente, afectando la
credibilidad y confianza que la entidad financiera tenia en la persona, sea natural o

juridica.

2.2.2.2. Tipos de morosidad

Uno de los aspectos mas valorados por las entidades del sistema financiero es
contar con informaciéon sobre el comportamiento de los clientes, esencial para la
concesion de créditos. Este registro, conocido como historial crediticio, debe actualizarse
con frecuencia y ser accesible a todos los agentes econdmicos. Segun la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP (SBS), existen categorias relacionadas con los periodos de

atraso, lo que permite precisar los tipos de morosidad:

Categoria normal: El cliente tiene capacidad econdémica y cumple oportunamente
con sus compromisos financieros, presenta un bajo nivel de endeudamiento y adecuada

liquidez. Pueden presentarse atrasos de hasta 8 dias calendario.

Categoria con problemas potenciales: El cliente puede cumplir con sus
obligaciones financieras, pero situaciones coyunturales podrian afectar su capacidad

futura de pago. Se presentan atrasos entre 9 y 30 dias calendario.
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Categoria deficiente: La situacion financiera del cliente es débil, con frecuentes
problemas de liquidez que dificultan el cumplimiento normal de sus compromisos
financieros, por lo que solo cubre los pagos minimos mensuales. Atrasos entre 31 y 60

dias calendario.

Categoria dudosa: Existe una alta probabilidad de que el cliente no cumpla con la
totalidad de la deuda, caracterizada por un mayor nivel de endeudamiento y atrasos entre

61 y 120 dias calendario.

Categoria pérdida: La entidad financiera considera al cliente incobrable, con poco
o ningun pago recibido, y es improbable una reestructuracion de la deuda. Registra atrasos

de mas de 120 dias.

2.2.2.3. Dimensiones para analizar el nivel de morosidad del cliente

a. Calle (2017) realizé una investigacion sobre los determinantes del nivel de
morosidad de los clientes del sistema financiero, identificando aspectos relevantes
de la relacion entre el cliente y la entidad financiera. Estos aspectos son similares
a los observados en las Cajas Municipales de Ahorros y Créditos, por lo que se
han considerado en esta investigacion para analizar la variable dependiente:

b. Politica crediticia: Se refiere a las facilidades que la entidad proporciona para que
las personas accedan a los créditos. Menores barreras de acceso aumentan el
riesgo de incumplimiento financiero, destacando la importancia de politicas de
crédito que minimicen el riesgo de créditos incobrables.

c. Accesibilidad: La entidad debe priorizar la apertura de mas locales o formas que
faciliten el acceso del cliente. Paralelamente, el personal debe controlar
detalladamente el comportamiento de cada cliente para minimizar los riesgos de
recuperacion de capital en escenarios adversos.

d. Grado de liquidez: Relacionado directamente con la capacidad de pago del cliente,
que puede verse afectada por multiples compromisos de pago, aumento de tasas

de interés, problemas en niveles de venta o estabilidad laboral, entre otros.
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e. Monto y destino del crédito: La capacidad de endeudamiento del cliente determina
el monto a prestar. Es crucial monitorear el uso adecuado de los recursos

prestados, asegurando que se utilicen para los fines declarados por el cliente.

2.3. Definicion de términos basicos
Politicas internas crediticias

Garcia et al. (2021) destacan que las politicas internas de las Cajas de Ahorro y
Crédito (C.A.C.) constituyen la base de los procedimientos en dmbitos laboral, civil y
procesal. Estas politicas incluyen la politica de crédito, que detalla el procedimiento de
otorgamiento de créditos, y la politica de cobranza, que abarca los procedimientos de

cobro y recuperacion de deudas.

Politicas de crédito

Garcia et al. (2021) afirman que las empresas definen directrices para decidir si
se concede crédito a los clientes y en qué monto. Al tomar decisiones crediticias, es
fundamental que las empresas se adhieran a sus estandares crediticios establecidos y los

apliquen de manera adecuada.

Politica de cobranzas

Las politicas de cobranzas son un conjunto de reglas y procedimientos que
describen cémo los supervisores de la institucion y los clientes realizan las cobranzas y

pagos (Marquez, 2021).

Eficiencia productiva

Marquez (2021) sefiala que es esencial establecer las condiciones necesarias para
producir bienes al costo unitario més bajo posible. Alcanzar la productividad implica
utilizar los recursos de manera eficiente y reducir los residuos, lo que aumenta los
ingresos. La eficiencia en un proceso industrial se enfoca en lograr el maximo

rendimiento con los mismos recursos disponibles.
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Nivel de endeudamiento

Banco Pichincha (2020) indica que el nivel de endeudamiento compara los
pasivos con el patrimonio para evaluar la capacidad crediticia de una organizacion. Esta
comparacion también permite analizar la conveniencia de utilizar bienes financieros y

propios en funcion del endeudamiento de la organizacion.

Grado de liquidez

Indicadores en su conjunto destinados a diagnosticar una compaiia para generar
mayores niveles de liquidez monetaria. Incluye tener activos recomendados en la

inversion para evitar problemas de pérdida (Sevilla, 2020).

Tasa de interés

Los intereses representan un porcentaje del crédito o préstamo solicitado,
vinculado a un plazo, generalmente de un afo. Es el precio que el deudor paga al

prestamista por el uso del dinero (Mendoza, 2020).

Cartera de alto riesgo

Incluye préstamos reestructurados, refinanciados, a plazo y en cobranza judicial.
Es la relacion entre los montos de estos préstamos y los cobros atrasados y judiciales

respecto al crédito directo (Meléndez et al., 2018).

Cartera pesada

Comprende préstamos directos e indirectos asociados a calificaciones crediticias,

deudas y pérdidas del deudor (Meléndez et al., 2018).



CAPITULO I1I
MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada fue basica o pura; ello implica que se buscod
aportar al conocimiento mediante las conclusiones y sugerencias (Hernandez et al., 2014).
En lo referente al nivel o alcance, se precisa que fue explicativo, puesto que se desarrolld

un andlisis causa-efecto de las variables analizadas, por lo que el esquema es el siguiente:

- M: Muestra de clientes.
- Ox: Variable independiente = Factores.
- |: Influencia.

- Oy: Variable dependiente = Nivel de morosidad del cliente.

3.2. Diseiio de la investigacion

Es no experimental, debido a que no se manipulan intencionalmente las variables
independientes ni se usan grupos de control o experimentales. Se observan y analizan
eventos y fendomenos reales después de que han ocurrido. La estructura es transeccional

no experimental, ya que se estudian las variables en un momento especifico (Sanchez,

2019).

3.3. Nivel de investigacion

Este estudio se centra en una investigacion causal explicativa, que tiene como

objetivo identificar y analizar las relaciones causa-efecto entre variables.
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3.4. Poblacion y /o muestra de estudio
3.4.1. Poblacion

La poblacion seran los clientes que tienen problemas de morosidad, que en la
actualidad es del 14,75 % la tasa de morosidad, segin la agencia de riesgo crediticio

Moody's; por tanto, se tiene a 49,371 clientes deudores.

3.4.2. Muestra

Se consider6 los puntos:

- Confiabilidad del 95 %.
- Error + 5,00 %.

- Probabilidad de 50 %.

- Poblacion de 49,371.

_ NxZ"2xpxgq
" e2x(N-1)+7Z"2xpxq
"= 49371 x (1,96)"2x 0,5 x 0,5
(0,05)"2 x (49371-1) +(1,96)*2 x 0,5x 0,5
n= 382

Reemplazando se obtuvo un valor de 382 clientes con problemas de morosidad
por encuestar, los cuales fueron seleccionados de forma aleatoria, considerando los
siguientes criterios de exclusion e inclusion: Cliente de por 1o menos 1 afio con la CMAC
Tacna S.A., que tenga un crédito con la entidad, que tenga problemas de atraso en los

pagos pactados con la entidad de devolucion del préstamo.

3.5. Operacionalizacion de variables
3.5.1. Identificacion de variables

Variable Independiente (X) : Factores
Variable Dependiente (Y) : Nivel de morosidad del cliente



3.5.2 Operacionalizacion de las variables
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independiente: Factores

demas cosas, se consideran
como las causas de un
efecto determinado (Pérez

& Gardey, 2009).

Factores actitudinales.

Factores institucionales.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR
Relacion entre las personas, solidaridad, sentirse
Es una concausa o un )
. parte de la sociedad.
elemento; es decir de trata . . . .
_ Factores sociales. Niveles de ingreso, oportunidades laborales,
de una cosa que junta con
Variable Factores econdmicos. crecimiento local.

Cultura ciudadana, comportamiento ético,
valores.
Calidad de servicio, priorizaciéon de la

satisfaccion del usuario, tecnologia de soporte.

Variable dependiente:
Nivel de morosidad del

cliente

Es un cumplimiento tardio
o también cuando una
persona u organizacion no
cumple con los
compromisos de pago
asumidos con una entidad
de intermediacion

financiera (Recarte, 2009).

Politica crediticia.

Accesibilidad al crédito.

Grado de liquidez.
Montos y destino del

crédito.

Normas de colocacion de créditos, politica de
cobranza.
Otorgamiento del crédito, evaluacion crediticia.
Capacidad de pago, nivel de endeudamiento.

Montos del crédito, utilizacion del crédito.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
Encuesta

Realizamos encuestas enfocadas a clientes con dificultades de morosidad.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario

Se aplicaron cuestionarios que estuvieron dirigidos a los clientes con problemas
de morosidad. Dichos cuestionarios han sido validados por tres expertos, cuyas

valoraciones se anexan (criterio de juicio de expertos); de forma especifica se tiene que:

- Cuestionario sobre factores, adecuado de la propuesta de Flores (2018).

- Cuestionario sobre el nivel de morosidad del cliente, adecuado de Calle (2017).

Los datos fueron proporcionados por los clientes de la CMAC Tacna S.A. que en
la actualidad tienen la condicion de moroso o de retraso en los pagos mensuales; por lo
tanto, la fuente de informacion es primaria; se detalla ademas que los items de los
instrumentos tienen cinco opciones de respuesta en base a la escala de Likert, que son:
Muy en desacuerdo (valor = 1), en desacuerdo (valor 2), indiferente (valor = 3), de

acuerdo (valor =4) y muy de acuerdo (valor = 5).

Validez y confiabilidad
Validez

La validez de contenido se evalué mediante expertos para los cuestionarios. Esta
validez mide la adecuacion del muestreo de una prueba respecto al universo de conductas
que se pretende medir (Cohen & Swerdik, 2001). Es esencial para estimar la validez de

las inferencias derivadas de los puntajes de las pruebas. Ademads, aporta evidencia sobre
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la validez de constructo y sirve de base para crear formas paralelas en evaluaciones a gran

escala (Ding & Hershberger, 2002). La validez del instrumento se encuentra en el anexo.

Confiabilidad

Se empled el método alfa de Cronbach para evaluar la consistencia interna y
obtener la confiabilidad. La confiabilidad se refiere a la capacidad de un instrumento de
investigacion para obtener sistemdticamente los mismos resultados en situaciones
repetidas. Garantiza la constancia y precision en la recoleccion de datos, similar a una

mano firme que produce resultados consistentes en cada tarea.

3.7. Tratamiento de datos

El procesamiento de datos se realizé utilizando SPSS version 26 y Excel de
Microsoft Office, donde se tabularon los datos seglin las respuestas de los encuestados.
Se generaron tablas de frecuencia y pruebas de normalidad. Inicialmente, se determino la
validez y confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach. Tras el
procesamiento en el software estadistico y la obtencion de resultados, se analizaron las
tablas por variables, dimensiones e indicadores. Ademas, se empled la estadistica
inferencial para contrastar hipdtesis, previa determinacion de la normalidad. La regresion
logistica ordinal es adecuada para analizar relaciones entre variables cualitativas

ordinales, aquellas que representan categorias con un orden intrinseco.



CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Analisis descriptivo de las variables
4.1.1. Analisis de la variable independiente: Factores
4.1.1.1. Variable independiente: Factores

La variable “Factores” evalua la percepcion de los clientes de la CMAC Tacna
S.A. sobre los diversos factores que afectan su accionar diario y sus decisiones

financieras. Los resultados obtenidos se presentan en la Tabla 1 y la Figura 1.

Tabla 1
Factores
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 24 6.3 6,3
Regular 296 77,5 83,8
Mayor 62 16,2 100,0
Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 1
Factores
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Nota. Tabla 1.
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Los hallazgos indican que la gran mayoria (77,5 %) de los clientes perciben los
factores que influyen en sus acciones diarias y decisiones monetarias como estando en un
nivel regular. Esto implica que, en general, los clientes de CMAC Tacna S.A.
experimentan un grado moderado de influencia por estos factores en su vida diaria.
Aproximadamente el 16,2 % de los clientes perciben que estos factores tienen un mayor
impacto. Puede haber algunas situaciones mas criticas para el comportamiento de pago y
las elecciones financieras de este grupo, lo cual puede requerir intervenciones especificas
para ayudarlos a lidiar con esas influencias. Finalmente, el 6,3 % de los clientes percibe
los factores como estando en un nivel menor; por lo tanto, este grupo no estd tan
influenciado por las variables estudiadas y, potencialmente, estd mas asentado en su vida

diaria y decisiones financieras.

La prevalencia de percepciones de nivel regular implica que los factores
examinados son una presencia destacada en la vida de los clientes, pero no predominante.
Esto puede sugerir que las estrategias de CMAC Tacna S.A. para mitigar los factores de
impacto negativo estan parcialmente implementadas, pero que hay potencial para
mejorar. El 16,2 % que piensa que los factores son mas elevados representa una seccion
en riesgo que requiere mas programas de apoyo y educacion financiera para ayudarlos a
lidiar con tales influencias. Por otro lado, el 6,3 % que percibe un menor impacto podria
ser analizado con mas detalle para entender qué practicas o condiciones los hacen menos
susceptibles a tales cambios y como estas estrategias pueden expandirse a una poblacion

mas amplia.

Los resultados indican que la mayoria de los clientes de CMAC Tacna S.A. ven
los elementos de su vida financiera como estando en un nivel regular. Para mejorar la
efectividad general de la entidad en la gestion de la morosidad y el apoyo a sus clientes,
un enfoque mas profundo y técnicas personalizadas pueden ser beneficiosos para aquellos

que experimentan tales efectos.
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Dimension: Factores Sociales

Tabla 2

Factores Sociales

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 24 6,3 6,3
Regular 317 83,0 89,3

Mayor 41 10,7 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 2
Factores Sociales
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Nota. Tabla 2.

El 83,0 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe los factores sociales
que influyen en su vida diaria y en sus decisiones financieras como de nivel regular. Esto
sugiere que la mayoria considera que dichos factores ejercen una influencia moderada en
su comportamiento financiero. Asimismo, el 10,7 % de los clientes evalta los factores
sociales como de nivel mayor, lo que indica la presencia de condiciones sociales mas
intensas que podrian afectar su capacidad para tomar decisiones y cumplir con sus
obligaciones. Por otro lado, el 6,3 % percibe estos factores como de nivel menor, lo que

refleja una influencia limitada en su vida y en su gestion financiera.
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La elevada proporcién de clientes que califican los factores sociales como de nivel
regular evidencia que estos elementos son relevantes, aunque no determinantes, en su
dinamica financiera. En este escenario, resulta pertinente que la CMAC Tacna S.A.
profundice en la comprension de las condiciones sociales que afectan a este grupo, con el
fin de disenar estrategias que contribuyan a mejorar su estabilidad financiera. El segmento
del 10,7 %, que enfrenta un impacto social mayor, podria requerir intervenciones
especificas y programas de apoyo orientados a mitigar los efectos de estas condiciones en
su capacidad de pago. En contraste, el 6,3 % que percibe un impacto social menor
representa un grupo con mayor estabilidad social, cuyas caracteristicas podrian analizarse

para identificar factores que favorecen una mejor gestion financiera.

En sintesis, la mayoria de los clientes percibe los factores sociales como de nivel
regular, lo que sefala una influencia significativa pero no extrema. Este hallazgo subraya
la importancia de desarrollar estrategias y programas de apoyo diferenciados, dirigidos
tanto a quienes experimentan un impacto moderado como a quienes enfrentan un impacto
mayor, con el objetivo de fortalecer la gestion de la morosidad y el bienestar financiero

de los clientes.

Dimension: Factores economicos

Tabla 3

Factores economicos

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 18 4,7 4,7
Regular 301 78,8 83,5

Mayor 63 16,5 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.



34

Figura 3

Factores economicos
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Nota. Tabla 3.

E1 78,8 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe los factores econdmicos
como de nivel regular, lo que indica que estos elementos influyen de manera constante en
su vida diaria, aunque sin resultar determinantes. Ante ello, la instituciéon deberia
profundizar en la comprension de las condiciones econdmicas que afectan a este grupo,

con el propoésito de disefiar soluciones que fortalezcan su estabilidad financiera.

Por otro lado, el 16,5 % de los clientes considera que los factores econdmicos
tienen un impacto mayor. Este segmento podria requerir medidas especificas y programas
de apoyo orientados a mitigar los efectos de estas condiciones sobre su capacidad de pago
y decisiones financieras. En contraste, el 4,7 % percibe un impacto menor, lo que sugiere
una situacion econdmica mas estable. Analizar las caracteristicas de este grupo podria
aportar informacion util para replicar buenas précticas o condiciones favorables en otros

clientes.

En conjunto, la mayoria de los usuarios de la CMAC Tacna S.A. atribuye a los
factores econdmicos una influencia moderada. Esto resalta la necesidad de implementar

estrategias y programas diferenciados que atiendan tanto a quienes enfrentan impactos
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regulares como a quienes experimentan afectaciones mas intensas, con el fin de mejorar

la gestion de la morosidad y promover el bienestar financiero de los clientes.

Dimension: Factores actitudinales

Tabla 4

Factores actitudinales

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 24 6,3 6,3
Regular 302 79,1 85,4

Mayor 56 14,6 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 4

Factores actitudinales
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Nota. Tabla 4.

Los resultados correspondientes a la dimension “Factores Actitudinales” indican
que el 79,1 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe los factores actitudinales
que afectan su accionar diario y sus decisiones financieras como de nivel regular. Esto
sugiere que la mayoria de los clientes considera que los factores actitudinales tienen una
influencia moderada en sus vidas. El 14,6 % de los clientes percibe los factores

actitudinales como de nivel mayor. Este grupo podria estar enfrentando actitudes y
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comportamientos personales que impactan significativamente su capacidad de tomar
decisiones financieras y cumplir con sus obligaciones. El 6,3 % de los clientes evalta los
factores actitudinales como de nivel menor, lo que indica que estos factores tienen una

influencia baja en sus vidas y decisiones financieras.

El 79,1 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. considera que los factores
actitudinales influyen en su vida diaria en un nivel intermedio, lo que muestra que estos
elementos son importantes, aunque no determinantes. Por ello, la entidad deberia
profundizar en la comprension de las actitudes y héabitos que caracterizan a este grupo,
con el fin de disefar alternativas que contribuyan a fortalecer su situacion financiera. Por
otro lado, el 14,6 % de los usuarios percibe un impacto mayor de estos factores, lo que
revela la necesidad de ofrecerles apoyos madas especializados, como orientacion
psicoldgica o educativa, que facilite una mejor toma de decisiones y cumplimiento de sus
obligaciones. En contraste, el 6,3 % sefiala un impacto menor, lo que sugiere que
mantienen mayor estabilidad en sus comportamientos financieros; comprender qué

favorece esta estabilidad podria aportar ideas utiles para otros segmentos de clientes.

En conjunto, la mayoria de usuarios percibe estos factores en un nivel regular, lo
que refleja una influencia importante, aunque no critica. Por ello, resulta fundamental
implementar estrategias y programas que atiendan tanto a quienes experimentan un efecto
moderado como a quienes enfrentan un impacto mas elevado, con el objetivo de mejorar

la gestion de la morosidad y promover el bienestar financiero de los clientes.
Dimension: Factores institucionales

Tabla §

Factores institucionales

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 24 6,3 6,3
Regular 300 78,5 84,8

Mayor 58 15,2 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.



37

Figura 5

Factores institucionales
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Nota. Tabla 5.

Los resultados correspondientes a la dimension “Factores Institucionales” indican
que el 78,5 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe los factores institucionales
que afectan su accionar diario y sus decisiones financieras como de nivel regular. Esto
sugiere que la mayoria de los clientes considera que los factores institucionales tienen una
influencia moderada en sus vidas. El 15,2 % de los clientes percibe los factores
institucionales como de nivel mayor. Este grupo podria estar enfrentando condiciones
institucionales mas severas que impactan significativamente su capacidad de tomar
decisiones financieras y cumplir con sus obligaciones. El 6,3 % de los clientes evalta los
factores institucionales como de nivel menor, lo que indica que estos factores tienen una

influencia baja en sus vidas y decisiones financieras.

La alta proporcion de clientes que percibe los factores institucionales como de
nivel regular (78,5 %) indica que estos factores son relevantes en su dia a dia, pero no
dominantes. Las estrategias de la CMAC Tacna S.A. deberian enfocarse en entender
mejor las condiciones institucionales que afectan a este grupo para ofrecer soluciones que
les ayuden a mejorar su situacion financiera. El 15,2 % de los clientes que percibe un

impacto mayor de los factores institucionales representa un segmento que puede necesitar
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intervenciones especificas y programas de apoyo institucional para reducir el impacto de
estas influencias en su capacidad de pago y decisiones financieras. El 6,3 % que percibe
un impacto menor puede estar en una posicion mas estable desde el punto de vista
institucional, y podria ser util estudiar las condiciones que permiten esta estabilidad para

aplicarlas a otros grupos de clientes.

Se puede concluir que la mayoria de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe
los factores institucionales como de nivel regular, lo que implica una influencia

significativa pero no extrema.

Es esencial desarrollar estrategias y programas de apoyo que aborden tanto a
aquellos que experimentan un impacto regular como a quienes enfrentan un impacto mas

alto, para mejorar la gestion de la morosidad y el bienestar financiero de los clientes.

4.1.2. Analisis de la variable dependiente: Nivel de morosidad del cliente
Variable dependiente: Nivel de morosidad del cliente

Tabla 6

Nivel de morosidad del cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 20 5,2 5,2
Regular 298 78,0 83,2

Mayor 64 16,8 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.
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Figura 6
Nivel de morosidad del cliente
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Nota. Tabla 6.

Los resultados correspondientes a la variable dependiente “Nivel de Morosidad
del Cliente” indican que el 78,0 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe su
nivel de morosidad como regular. Esto sugiere que la mayoria de los clientes considera
que su morosidad es moderada y manejable. El 16,8 % de los clientes percibe su nivel de
morosidad como mayor. Este grupo podria estar enfrentando dificultades significativas
para cumplir con sus obligaciones financieras, lo que indica un riesgo mas alto de
incumplimiento. El 5,2 % de los clientes evaliia su nivel de morosidad como menor lo

que indica que tienen una carga financiera baja y manejable sobre sus obligaciones.

Asimismo, la alta proporcion de clientes que percibe su nivel de morosidad como
regular (78,0 %) indica que la mayoria se encuentra en una situacion de morosidad
moderada. Este grupo representa un segmento que, aunque presenta algunas dificultades,
no esta en una situacion critica. Las estrategias de la CMAC Tacna S.A. deberian
enfocarse en apoyar a estos clientes para evitar que su situacion se deteriore y se
conviertan en usuarios de mayor riesgo. El 16,8 % de los clientes que percibe un nivel de
morosidad mayor representa un segmento de alto riesgo que necesita intervenciones
urgentes y especificas. Programas de apoyo financiero y de reestructuracién de deudas

pueden ser cruciales para ayudar a estos clientes a manejar mejor su situacion. El 5,2 %
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que percibe un nivel de morosidad menor puede estar en una posicion mas estable, y
podria ser util estudiar las practicas y condiciones que permiten esta estabilidad para

aplicarlas a otros grupos de clientes.

Por lo tanto, la mayoria de los clientes de la CMAC Tacna S.A. percibe su nivel
de morosidad como regular, lo que implica una influencia significativa pero no extrema.
Es esencial desarrollar estrategias y programas de apoyo que aborden tanto a aquellos que
experimentan un nivel de morosidad regular como a quienes presentan un nivel mas alto,

con el fin de mejorar la gestion de la morosidad y el bienestar financiero de los clientes.

Dimension: Politica crediticia

Tabla 7
Politica crediticia
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 20 5.2 5.2
Regular 312 81,7 86,9
Mayor 50 13,1 100,0
Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 7
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Nota. Tabla 7.
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En cuanto a la dimension “Politica de Crédito”, los resultados muestran que el
81,7 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. consideraron que la politica de crédito
que afecta sus comportamientos cotidianos y decisiones financieras es regular. La
mayoria de los clientes percibe las politicas de crédito en sus vidas y la tasa de morosidad
como influenciadas por las medidas que se han implementado a un nivel aceptable. El
13,1 % de los clientes percibe la politica de crédito en un nivel mayor. Este grupo puede
estar experimentando condiciones de crédito mas restrictivas o dificiles que podrian
afectar sustancialmente su capacidad para tomar decisiones bien informadas y cumplir
con sus compromisos. Asimismo, un 5,2 % de los clientes percibe la politica de crédito
en un nivel menor, lo que indica una influencia baja de estas politicas en sus vidas y

decisiones financieras.

El hecho de que el 81,7 % de los clientes perciban la politica de crédito como
regular implica que estas politicas inciden en sus vidas diarias, pero no constituyen una
prioridad méxima. Es necesario que la CMAC Tacna S.A. comprenda mejor la politica
de crédito y su operacion para proporcionar soluciones que ayuden a los clientes a mejorar
su situacion financiera. Los clientes que perciben un mayor impacto de la politica de
crédito —el 13,1 %— forman un grupo que puede requerir intervenciones especificas y
medidas de asistencia crediticia para mitigar los efectos en su capacidad de pago y en sus
elecciones financieras. El 5,2 % que considera el impacto menor y potencialmente mas
estable podria estar en una mejor situacion crediticia; por ello, podria ser importante
estudiar las situaciones y condiciones que permiten dicha estabilidad para aplicarlas a
otros grupos de clientes. En conjunto, la mayoria de los clientes de la CMAC Tacna S.A.
ve la politica de crédito como regular, lo que sugiere un impacto significativo pero no

abrumador.

Es necesario disefiar estrategias y programas de apoyo para ayudar tanto a los
clientes “regulares” como a aquellos mas severamente afectados, con el fin de mejorar la

gestion de la morosidad y la estabilidad financiera de los clientes.
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Dimension: Accesibilidad al crédito

Tabla 8
Accesibilidad al crédito

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 20 5.2 5.2
Regular 311 81,4 86,6

Mayor 51 13,4 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 8
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Nota. Tabla 8.

Los resultados de la dimension “Accesibilidad al Crédito” muestran que el 81,4
% de los clientes de la CMAC Tacna S.A. consideran que el acceso al crédito se encuentra
en un nivel regular. Esto refleja que, para la mayoria, dicho acceso influye en su
morosidad, aunque no de manera determinante. Un 13,4 % percibe que la accesibilidad
tiene un impacto alto, lo cual sugiere que este grupo enfrenta mayores dificultades para
obtener financiamiento, lo que afecta sus decisiones econdmicas y su capacidad de

cumplir con sus obligaciones. En contraste, el 5,2 % valora este factor como de impacto
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bajo, lo que indica que las condiciones de acceso al crédito apenas inciden en su

comportamiento de pago.

El predominio de clientes que califican la accesibilidad al crédito en un nivel
regular sefiala que este factor es importante, pero no decisivo. Por ello, la CMAC Tacna
S.A. deberia orientar sus estrategias hacia facilitar mejores condiciones de acceso, de
modo que los clientes puedan contar con alternativas crediticias mas adecuadas a su

situacion.

El grupo que reporta un impacto mayor demanda medidas especificas que
reduzcan las barreras de acceso y fortalezcan su capacidad de pago. Asimismo, estudiar
al segmento que percibe un impacto menor podria aportar informacion valiosa sobre las

condiciones que favorecen una mayor estabilidad financiera.

En sintesis, la mayoria de los clientes identifica la accesibilidad al crédito como
un factor de influencia moderada. Por ello, resulta fundamental implementar estrategias
y programas de apoyo dirigidos tanto a quienes experimentan un impacto regular como a
quienes enfrentan mayores dificultades, con el fin de mejorar la gestion de la morosidad

y favorecer el bienestar financiero de la clientela.

Dimension: Grado de liquidez

Tabla 9
Grado de liquidez
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 26 6,8 6,8
Regular 292 76,4 83,2
Mayor 64 16,8 100,0
Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.
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Figura 9
Grado de liquidez
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Nota. Tabla 9.

Los resultados de la dimension “Grado de Liquidez” muestran que el 76,4 % de
los clientes de la CMAC Tacna S.A. consideran que su liquidez se encuentra en un nivel
regular. Esto indica que, para la mayoria, la disponibilidad de efectivo incide de manera
moderada en su nivel de morosidad. Por otro lado, el 16,8 % percibe su liquidez como
alta, lo que sugiere que este grupo enfrenta mayores limitaciones para sostener niveles
adecuados de liquidez, lo que afecta sus decisiones financieras y su capacidad de cumplir
con los pagos pactados. Finalmente, el 6,8 % identifica un nivel bajo de influencia, lo que

revela que la liquidez no constituye un problema relevante en su situacion financiera.

El predominio de clientes que califican su liquidez como regular evidencia que
este es un factor importante, aunque no determinante. Por ello, la CMAC Tacna S.A.
deberia orientar sus estrategias hacia el fortalecimiento de la liquidez de este grupo, con
el fin de facilitar el cumplimiento de sus obligaciones y disminuir el riesgo de morosidad.
El segmento que reporta un mayor impacto (16,8 %) representa un grupo vulnerable que
requiere medidas especificas para mejorar su liquidez y reducir el riesgo asociado a su
capacidad de pago. En contraste, el 6,8 % que percibe un impacto menor podria
encontrarse en una posicion mas estable; comprender las condiciones que favorecen esta

estabilidad permitiria replicarlas en otros perfiles de clientes.
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En conjunto, los resultados reflejan que la mayoria de los clientes percibe su
liquidez como regular, lo que supone una influencia relevante pero no decisiva en la
morosidad. De este modo, es necesario implementar estrategias y programas orientados
a quienes presentan liquidez regular y alta, con el proposito de mejorar la gestion de la

morosidad y fortalecer el bienestar financiero de los usuarios.

Dimension: Montos y destino del crédito

Tabla 10
Montos y destino del crédito

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menor 13 3,4 3,4
Regular 329 86,1 89,5

Mayor 40 10,5 100,0

Total 382 100,0

Nota. Aplicacion de cuestionario.

Figura 10
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Nota. Tabla 10.

Los resultados de la dimensioén “Montos y Destino del Crédito” muestran que el
86,1 % de los clientes de la CMAC Tacna S.A. consideran que estos aspectos influyen de

manera regular en sus decisiones financieras y en su nivel de morosidad. Esto revela que,
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para la mayoria, los montos asignados y el uso del crédito tienen un peso moderado en su
comportamiento financiero. Un 10,5 % percibe que estos factores tienen un impacto
elevado, lo que podria indicar que enfrentan dificultades relacionadas con la cantidad del
crédito o con el destino que se le asigna, lo que afecta su capacidad para cumplir sus
obligaciones. En contraste, el 3,4 % sefiala que la influencia es baja, lo que sugiere un

manejo mas estable y controlado de estos aspectos.

El predominio de clientes que califican estos factores como regulares (86,1 %)
refleja que, aunque influyentes, no llegan a ser determinantes en la mayoria de los casos.
Esto implica que la CMAC Tacna S.A. deberia orientar sus esfuerzos a optimizar la
asignacion de montos y promover un uso adecuado del crédito, de manera que los usuarios

accedan a condiciones mas manejables.

El grupo que reporta un impacto mayor constituye un segmento que podria
beneficiarse de medidas especificas, como ajustes en los montos otorgados o
acompanamiento en el uso de los créditos. Por otro lado, el pequeio porcentaje que
percibe una influencia menor representa un caso de mayor estabilidad, cuyas

caracteristicas podrian analizarse para replicarlas en otros usuarios.

En conjunto, los resultados muestran que la mayoria de los clientes percibe una
influencia significativa, aunque moderada, de los montos y del destino del crédito en su

nivel de morosidad.
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4.2. Normalidad
Variable Factores

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis es:
Ho : Los datos provienen de una distribucion normal

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal

s1G o p-valor = 0,05: Se acepta Ho
s1G o p-valor = 0,05: Se rechaza Ho

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Factores 0,281 382 0,000 0,851 382 0,000

Interpretacion

Los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable
independiente 'Factores' se muestran en la Tabla 11. El estadistico de prueba obtenido fue
0,281, con un valor de significancia de 0,000, inferior al umbral de 0,05. Esto indica que
los datos no siguen una distribucion normal ello debido al valor de significancia es menor

a 0,05, por tanto, rechazamos la hipotesis nula de normalidad en los datos de 'Factores'.
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Variable nivel de morosidad del cliente

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis es:
Ho : Los datos provienen de una distribucion normal

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal

5IG o p-valor = 0,05: Se acepta Ho
581G o p-valor = 0,05: Se rechaza Ho

Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Sig.
Nivel de morosidad del cliente 0,353 382 0,000 0,772 382 0,000

Interpretacion

Los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable
dependiente 'Nivel de Morosidad del Cliente' se presentan en la Tabla 12. El estadistico
de la prueba es 0,353 con un valor de sig. de 0,000 menor que 0,05. Para lo cual se rechaza
la hipdtesis nula (Ho). Dado que el valor de significancia es menor a 0,05, se concluye

que los datos del 'Nivel de Morosidad del Cliente' no siguen una distribucién normal.

4.3. Contrastacion de la hipdtesis
4.3.1. Verificacion de la hipotesis general
a. Hipotesis Estadistica

Ho: Los factores no influyen significativamente en el nivel de morosidad del

cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024
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HI1: Los factores influyen significativamente en el nivel de morosidad del

cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Nivel: 5 %=0,05
c. Zona: mayor que 0,05, se acepta Ho

d. Estadistico: Rho de Spearman

Tabla 13
Factores que influyen en el nivel de morosidad del cliente de la caja municipal de

ahorro y crédito de Tacna S.A., 2024

Nivel de
Factores morosidad del
cliente
Coeﬁc1en‘F(? de 1,000 0.857
Factores correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 382 382
fici
Spearman Nivel de Coeliciente de ¢, 1,000
morosidad del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 382 382
Nota. Base SPSS.
Tabla 14
Informacion de ajustes de los modelos
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 362,658
Final 27,071 335,587 2 0,000

Funcion de enlace: Logit.
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Tabla 15

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,585
Nagelkerke 0,805
McFadden 0,678

Nota. Matriz de consistencia.

e. Regla de decision

F.echazar H, s1 el valor-p es menor a 0,05

No rechazar H, s1 el valor-p es mavor a 0,05

f. Conclusion

En la Tabla 13 se verifica la conexion entre los factores y la morosidad de los
clientes. Un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,857 con un valor p de 0,000

sefiala una correlacion positiva fuerte y significativa entre las variables.

De acuerdo con la Tabla 14, el valor p del modelo final es de 0,000, inferior a
0,05. Esto lleva a descartar la hipotesis nula (Ho) con un 95 % de confianza y a aceptar
la hipotesis alternativa (H1) que sostiene que los factores impactan significativamente en
la morosidad del cliente. Adicionalmente, la Tabla 15 revela un valor de Nagelkerke de
0,805, indicando que el modelo abarca alrededor del 80,5 % de la variabilidad en la

morosidad del cliente.

4.3.2. Verificacion de las Hipoétesis Especificas
Verificacion de la Primera Hipotesis Especifica
a. Hipotesis Estadistica

Ho: Los factores sociales no influye significativamente en el nivel de

morosidad del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.
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HI: Los factores sociales influye significativamente en el nivel de morosidad

del cliente de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Nivel: 5 %=0,05
c. Zona: mayor que 0,05, se acepta Ho

d. Estadistico: Rho de Spearman

Tabla 16
Los factores sociales y el nivel de morosidad del cliente de la caja municipal de ahorro

y crédito de Tacna S.A., 2024

Nivel de
Factores :
i morosidad del
Sociales .
cliente
Coeﬁmenj[e’: de 1,000 0.839
Factores Sociales correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 382 382
Spearman Nivel de Coehiciente de ) 039 1,000
morosidad del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 382 382
Nota. Base SPSS.
Tabla 17
Informacion de ajustes de los modelos
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 171,880
Final 24,031 174,848 2 0,000

Funcion de enlace: Logit.




52

Tabla 18
Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 0,321
Nagelkerke 0,442
McFadden 0,299

Nota. Matriz de consistencia

e. Regla de decision

Rechazar H; s1 el valor-p es menor a 0,05

No rechazar H, s1 el valor-p es mavor a 0,05

f. Conclusion

En la Tabla 16, se confirma una relacion significativa entre los factores sociales y
la morosidad del cliente. El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,839, con un valor
p de 0,000, sehala una correlacion positiva, fuerte y significativa entre estas variables.
Conforme a la Tabla 17, el valor p del modelo es de 0,000, inferior a 0,05. Esto conduce
a rechazar la hipodtesis nula (Ho) con una confianza del 95 %, aceptando la hipdtesis
alternativa (Hi1) que postula una influencia significativa de los factores sociales en la

morosidad del cliente.

Ademas, seglin la Tabla 18, el indicador de Nagelkerke refleja un valor de 0,442,
lo que implica que el modelo explica aproximadamente el 44,2 % de la variabilidad en la

morosidad del cliente debida a factores sociales.

Por consiguiente, se establece que los factores sociales ejercen una influencia
significativa y notable en la morosidad de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Tacna S.A., en 2024.
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Verificacion de la Segunda Hipdtesis Especifica
a. Hipotesis Estadistica

Ho: Los factores econdmicos no influyen en el nivel de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.
H1: Los factores econdmicos influyen en el nivel de morosidad del cliente de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Nivel: 5 %=0,05
c. Zona: mayor que 0,05, se acepta Ho

d. Estadistico: Rho de Spearman

Tabla 19
Los factores economicos y el nivel de morosidad del cliente de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024

Nivel de
Factores .
L. morosidad del
Econdmicos .
cliente
Coeﬁc1enju,3 de 1,000 0.864
Factores correlacion
Econémicos Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 382 382
fici
Spearman Nivel de Coeficiente de 0,864 1,000
morosidad del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 382 382
Nota. Base SPSS.
Tabla 20
Informacion de ajustes de los modelos
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 380,940
Final 23,529 375,411 2 0,000

Funcioén de enlace: Logit.
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Tabla 21
Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 0,608
Nagelkerke 0,837
McFadden 0,723

Nota. Matriz de consistencia.

e. Regla de decision

Rechazar H; s1 el valor-p es menor a 0,05

No rechazar H, s1 el valor-p es mavor a 0,05

f. Conclusion

La Tabla 19 muestra una relacion significativa entre los factores econdmicos y la
morosidad del cliente. Un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,864, y un valor p
de 0,000, indican una correlacidon positiva, fuerte y significativa entre las variables. De
acuerdo con la Tabla 20, el valor p del modelo final es de 0,000, inferior a 0,05. Esto
resulta en el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) con un nivel de confianza del 95 %,
aceptando la hipdtesis alternativa (Hi) que afirma que los factores econdmicos afectan

significativamente la morosidad del cliente.

Adicionalmente, la Tabla 21 revela que el indicador de Nagelkerke tiene un valor
de 0,837, lo que sugiere que el modelo explica aproximadamente el 83,7 % de la
variabilidad en el nivel de morosidad del cliente debida a los factores econdémicos. Por lo
tanto, se determina que los factores econdmicos ejercen un impacto considerable y
significativo en la morosidad de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Tacna S.A., en 2024.
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Verificacion de la Tercera Hipdtesis Especifica
a. Hipotesis Estadistica

Ho: Los factores actitudinales no influyen en el nivel de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.
H1: : Los factores actitudinales influye en el nivel de morosidad del cliente de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.

b. Nivel: 5 %=0,05
c. Zona: mayor que 0,05, se acepta Ho

d. Estadistico: Rho de Spearman

Tabla 22
Los factores actitudinales y el nivel de morosidad del cliente de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024

Nivel de
Factores .
o morosidad del
Actitudinales .
cliente
Coeﬁc1en‘Fc? de 1,000 0.890
Factores correlacion
Actitudinales Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 382 382
fici
Spearman Nivel de Coeficiente de 0,890 1,000
morosidad del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 382 382
Nota. Base SPSS.
Tabla 23
Informacion de ajustes de los modelos
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 346,787
Final 27,321 319,466 2 0,000

Funcioén de enlace: Logit.




56

Tabla 24
Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 0,567
Nagelkerke 0,780
McFadden 0,646

Nota. Matriz de consistencia.

e. e) Regla de decision

Rechazar H; s1 el valor-p es menor a 0,05

No rechazar H, s1 el valor-p es mavor a 0,05

f. f) Conclusion

La Tabla 22 confirma una relacion significativa entre los factores actitudinales y
la morosidad del cliente. El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,890, con un valor
p de 0,000, sefiala una fuerte correlacion positiva y significativa entre estas variables.
Conforme a la Tabla 23, el valor p del modelo final es de 0,000, inferior a 0,05. Esto lleva
arechazar la hipotesis nula (Ho) con un nivel de confianza del 95 % y a aceptar la hipodtesis
alternativa (H:) que sostiene que los factores actitudinales influyen significativamente en

la morosidad del cliente.

Ademas, segun la Tabla 24, el indicador de Nagelkerke indica un valor de 0,780,
lo que implica que el modelo explica aproximadamente el 78,0 % de la variabilidad en la
morosidad del cliente debida a factores actitudinales. Por lo tanto, se determina que los
factores actitudinales ejercen un impacto considerable y significativo en la morosidad de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., en 2024.
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Verificacion de la Cuarta Hipdtesis Especifica
a. Hipotesis Estadistica

Ho:  Los factores institucionales no influye en el nivel de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024.
H1: : Los factores institucionales influyen en el nivel de morosidad del cliente

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna., 2024.

b. Nivel: 5 %=0,05
c. Zona: mayor que 0,05, se acepta Ho

d. Estadistico: Rho de Spearman

Tabla 25
Los factores institucionales y el nivel de morosidad del cliente de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2024

Nivel de
Factores .
.. morosidad del
Institucionales .
cliente
Coeﬁc1en‘Fc? de 1,000 0.846
Factores correlacion
Institucionales Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 382 382
fici
Spearman Nivel de Coe meni@ de 0.846 1,000
morosidad del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 382 382
Nota. Base SPSS.
Tabla 26
Informacion de ajustes de los modelos
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2~ Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 314,127
Final 26,020 288,107 2 0,000

Funcioén de enlace: Logit.
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Tabla 27
Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 0,530
Nagelkerke 0,729
McFadden 0,582

Nota. Matriz de consistencia

e. Regla de decision

Rechazar H; s1 el valor-p es menor a 0,05

No rechazar H, s1 el valor-p es mavor a 0,05

f. Conclusion

La Tabla 25 muestra una relacion significativa entre los factores institucionales y
la morosidad del cliente. Un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,846, y un valor
p de 0,000 indican una fuerte correlacion positiva y significativa entre las variables. Segun
la Tabla 26, el valor p del modelo final es de 0,000, inferior a 0,05. Esto lleva a rechazar
la hipotesis nula (Ho) con un nivel de confianza del 95 % y a aceptar la hipotesis
alternativa (H:) que sostiene que los factores institucionales afectan significativamente la

morosidad del cliente.

Adicionalmente, la Tabla 27 revela que el indicador de Nagelkerke tiene un valor
de 0,729, lo cual sugiere que el modelo explica aproximadamente el 72,9 % de la
variabilidad en la morosidad del cliente debida a los factores institucionales. Por lo tanto,
se concluye que los factores institucionales ejercen un impacto considerable y
significativo en la morosidad de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Tacna S.A., en 2024.



DISCUSIONES

Los hallazgos del estudio muestran que los factores econdmicos, sociales,
actitudinales e institucionales tienen una influencia significativa en la morosidad de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., en 2024. El coeficiente
de correlacion de Spearman (0,857) sugiere una fuerte relacion positiva entre estos
factores y la morosidad. Este hallazgo es coherente con los estudios de Luna et al. (2022),
quienes encontraron que variables macroecondémicas, como la tasa de desempleo y la
inflacion, tienen un impacto significativo en la morosidad de los préstamos. De manera
similar, Morales et al. (2022) destacaron la influencia de variables macroecondémicas y

microeconomicas en la morosidad bancaria durante la pandemia de COVID-19.

Nuestros resultados también coinciden con las conclusiones de Gomez (2022),
quien subrayo la importancia de factores financieros en la rentabilidad y morosidad de las
cooperativas de ahorro y crédito. La fuerte correlacion observada en nuestro estudio
(Nagelkerke R? = 0,805) indica que los factores estudiados explican una parte
significativa de la variabilidad en la morosidad, lo que refuerza la necesidad de una

gestion integral que considere todos estos aspectos.

Con respecto a los factores sociales, estos tienen un impacto significativo en el
nivel de morosidad de los clientes (coeficiente de correlacion de Spearman = 0,839, p <
0,05). Esto es coherente con los hallazgos de Garcia et al. (2022), quienes identificaron
que el estado civil, el estado laboral y la frecuencia de compra influyen en la morosidad
de los clientes de microempresas. Ademas, Vega y Zavala (2020) resaltaron la
importancia de los factores sociales en el comportamiento de pago de los clientes de

Crediscotia en Tacna.

Nuestros resultados también coinciden con el estudio de Mamani et al. (2021),
que encontr6 una correlacion significativa entre los factores socioecondmicos y la
morosidad en una cooperativa de ahorro y crédito durante la pandemia de COVID-19. La
fuerte correlacion observada en nuestro estudio refuerza la necesidad de abordar los

factores sociales a través de programas de apoyo comunitario y educacion financiera.
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El fuerte impacto de los factores econémicos en la morosidad, evidenciado por un
coeficiente de Spearman de 0,864 (p < 0,05), coincide con los aportes de Altuve y Hurtado
(2018), quienes senalaron que variables macroecondémicas, como el PIB y la tasa de
desempleo, influyen de manera directa en el retraso de pagos. Del mismo modo, nuestros
resultados se relacionan con lo expuesto por Sanchez (2022), quien destacé que la
variacion del PIB, la inflacion y el desempleo afectan la morosidad dentro del sector

microfinanciero peruano.

Estos hallazgos también se asemejan a los obtenidos por Jallo et al. (2022),
quienes concluyeron que tanto los factores macroecondmicos como los microecondmicos
inciden en la morosidad crediticia en Puno. La elevada correlacion identificada en nuestro
analisis sugiere que escenarios econémicos adversos pueden aumentar significativamente
el riesgo de incumplimiento, lo que subraya la necesidad de politicas econdmicas

orientadas a mitigar estos efectos.

Ademas, los factores econdmicos mostraron una capacidad predictiva
considerable sobre la morosidad (Nagelkerke R? = 0,805). Morales Castro et al. (2022)
ya habian observado que, durante la pandemia, el desempleo y otros elementos
econdmicos tuvieron un impacto importante en la morosidad bancaria en México. Este
comportamiento se refleja también en nuestros resultados, que resaltan la centralidad de

las condiciones econdmicas en la gestion del riesgo crediticio.

Por otro lado, los factores actitudinales revelaron una influencia notable en la
morosidad, con un coeficiente de Spearman de 0,890 (p < 0,05). Este resultado es
coherente con los hallazgos de Anderson et al. (2020), quienes identificaron la relevancia
del comportamiento financiero y la educacion econdmica en el cumplimiento de pagos.
Asimismo, coincide con Flores (2018), quien destaco el rol de la cultura ciudadana y de

los valores éticos en la responsabilidad financiera.

De igual modo, Tuero (2023) reportd que actitudes como la cultura de pago y el
conocimiento de las normas de crédito influyen de forma significativa en la morosidad

dentro de una cooperativa de ahorro y crédito en Juliaca. La elevada correlacion hallada
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en nuestro estudio refuerza la importancia de implementar programas de educacion

financiera y estrategias orientadas a fortalecer la cultura de cumplimiento.

Los resultados del modelo también mostraron que los factores actitudinales
presentan una capacidad predictiva elevada (Nagelkerke R? = 0,780). Reyes y Manuel
(2022) indicaron que la educacién financiera y el conocimiento de los productos
crediticios pueden incidir tanto en la rentabilidad como en los niveles de morosidad. En
esa linea, nuestros hallazgos evidencian una relacion directa entre la actitud frente a las

obligaciones y el riesgo de incumplimiento.

En cuanto a los factores institucionales, se observo una correlacion de Spearman
de 0,846 (p < 0,05), lo que confirma su influencia significativa en la morosidad. Este
resultado es consistente con Becerra y Rufasto (2021), quienes sefialaron que la
evaluacion crediticia y el riesgo operacional constituyen factores institucionales
determinantes en el retraso de pagos. Del mismo modo, Libora y Ordofio (2020)

destacaron el peso de los procesos internos y la gestion por competencias en la morosidad.

Nuestros resultados concuerdan también con Reyes y Manuel (2022), quienes
identificaron la eficiencia de los procesos crediticios y la gestion del riesgo como
componentes esenciales para prevenir la morosidad en las cajas rurales del pais. El valor
de Nagelkerke R* = 0,729 obtenido en esta dimension reafirma la importancia de

fortalecer la estructura organizacional y optimizar los procedimientos internos.

En contraste, Lopez (2019) no encontrd una relacion significativa entre el tipo de
crédito y la morosidad. Sin embargo, nuestro estudio revela que las condiciones
crediticias si afectan el comportamiento de pago en los clientes de la CMAC Tacna S.A.
Esta diferencia puede explicarse por variaciones en el contexto econémico o en las

politicas crediticias entre las instituciones comparadas.

En conjunto, los resultados muestran que la morosidad es influenciada por una
combinacion compleja de factores economicos, actitudinales, sociales e institucionales.
Esto sugiere que la gestion del riesgo crediticio debe abordarse desde una perspectiva
integral que considere simultdneamente las condiciones del entorno, las caracteristicas

individuales y el funcionamiento interno de la institucion.



1.

CONCLUSIONES

Los resultados confirman que los factores sociales, econdmicos, actitudinales e
institucionales influyen de manera significativa en la morosidad de los clientes de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., en 2024. Los altos
coeficientes de correlacion y la significancia estadistica en los modelos aplicados
evidencian que la morosidad es un fendémeno multidimensional. Este patron
coincide con Luna et al. (2022) y Morales Castro et al. (2022), quienes
demostraron que la morosidad no depende de un solo factor, sino de la interaccion

de varios elementos que deben gestionarse de manera conjunta.

Los factores sociales ejercen un efecto directo sobre el nivel de morosidad, tal
como lo revela la correlacion considerable registrada (Rho de Spearman = 0,839,
p <0,05). Condiciones como el estado civil, el empleo y el entorno social inciden
de forma clara en la capacidad de pago de los clientes. La convergencia con los
estudios de Garcia Zare et al. (2022) y Vega Huaynapata y Zavala Gonzales
(2020) refuerza la necesidad de incorporar intervenciones sociales y programas de
educacion financiera que contribuyan a mejorar la estabilidad financiera de los

clientes.

Los factores econdmicos presentan uno de los efectos mas fuertes sobre la
morosidad, como lo demuestra la alta correlacion obtenida (Rho de Spearman =
0,864, p < 0,05) y el nivel de explicacion del modelo (Nagelkerke R? = 0,837).
Variables como el desempleo, la inflacion y el desempefio del PIB aumentan la
probabilidad de incumplimiento financiero. Estos hallazgos son consistentes con
Altuve y Hurtado (2018) y Sanchez (2022). En este sentido, la implementacion de
estrategias de mitigacion econdémica y mecanismos de apoyo contraciclico se

vuelve indispensable para fortalecer la estabilidad financiera de los clientes.

Los factores actitudinales muestran el impacto mas elevado entre todas las
dimensiones analizadas (Rho de Spearman = 0,890, p < 0,05). La ética de pago,

la responsabilidad financiera y el nivel de educacion financiera determinan de
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manera critica la conducta del cliente frente a sus obligaciones. Este resultado
confirma lo planteado por Anderson et al. (2020) y Flores (2018). Asi, se vuelve
imprescindible para la CMAC Tacna S.A. reforzar los programas de educacion
financiera y promover una cultura solida de cumplimiento y responsabilidad en el

manejo del crédito.

Los factores institucionales también influyen significativamente en la morosidad,
tal como lo evidencia la correlacion obtenida (Rho de Spearman = 0,846, p <
0,05). Elementos como la evaluacion crediticia, la eficiencia de los procesos
internos y la gestion del riesgo determinan la probabilidad de incumplimiento. Los
resultados coinciden con Becerra Velarde y Rufasto Esquen (2021) y con Libora
Martinez y Ordofio Nina (2020), quienes identificaron la importancia de la
capacidad institucional en la reducciéon de la morosidad. En consecuencia, la
mejora de los procedimientos crediticios, la capacitacion del personal y el
fortalecimiento de los sistemas de control son acciones prioritarias para disminuir

la morosidad en la CMAC Tacna S.A.



RECOMENDACIONES

Se recomienda disefiar estrategias integrales que aborden simultaneamente los
factores sociales, econdmicos, actitudinales e institucionales identificados en el
estudio. Para ello, resulta pertinente conformar un comité técnico
interdisciplinario encargado de coordinar intervenciones, evaluar resultados y
ajustar las acciones segun la evolucion de la morosidad. Asimismo, la
implementacion de un sistema de monitoreo permanente permitira detectar
cambios en los factores de riesgo y adoptar medidas preventivas de manera
oportuna. La articulacién con autoridades locales, organizaciones sociales y
actores del sistema financiero contribuird a fortalecer la respuesta institucional

frente a la morosidad.

Para mitigar el impacto de los factores sociales, se recomienda desarrollar
programas de educacion financiera orientados a fortalecer las habilidades de
gestion econdmica de los clientes. Estos programas deben complementarse con
servicios de asesoria personalizada que permitan identificar limitaciones sociales
que influyen en la morosidad. También se sugiere implementar mecanismos de
apoyo dirigidos a clientes en situacion de vulnerabilidad social, a fin de mejorar

su capacidad de cumplir con sus obligaciones crediticias.

En relacion con los factores econdmicos, se propone revisar periodicamente las
tasas de interés y condiciones crediticias, especialmente en contextos adversos. La
implementacion de programas de reestructuracion de deudas incluyendo
extension de plazos, ajustes temporales de cuotas y flexibilizacion de requisitos
puede reducir el riesgo de morosidad en clientes afectados por desempleo,
inflacion u otros problemas econdomicos. De igual forma, la coordinacion con
instituciones publicas y privadas para promover la estabilidad econdmica regional

contribuird a disminuir el impacto de estos factores sobre la cartera crediticia.

Para abordar los factores actitudinales, se recomienda desarrollar campanas de

concientizacion que destaquen la importancia de la responsabilidad financiera y
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la ética de pago. Estas campafias deben complementarse con programas de
educacion financiera enfocados en el uso adecuado del crédito y la planificacion
economica. Ademas, se sugiere establecer sistemas de incentivos para clientes con
buen comportamiento crediticio, lo que contribuira fortalecer la cultura de pago y

mejorar los niveles de cumplimiento.

Respecto a los factores institucionales, se recomienda realizar auditorias internas
periddicas que permitan identificar debilidades en los procesos crediticios y en la
gestion del riesgo. La capacitacion continua del personal en evaluacion crediticia,
gestion de riesgos y atencion al cliente es fundamental para garantizar decisiones
adecuadas. Asimismo, resulta necesario modernizar los sistemas tecnologicos
para mejorar el andlisis de datos, agilizar procesos y fortalecer los mecanismos de
seguimiento de la cartera, lo cual contribuira directamente a la reduccion de la

morosidad.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

(Como los factores
influyen en el nivel de
morosidad del cliente de la
Caja Municipal de Ahorro
y Crédito de Tacna S.A.,
20247
Problemas especificos
(Como los factores
sociales influyen en el
nivel de morosidad del
cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
20247
(Como los factores
economicos influyen en el
nivel de morosidad del
cliente de la Caja

Municipal de Ahorro y

Objetivo General
Determinar la influencia
de los factores en el nivel
de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito de

Tacna S.A., 2024.

Objetivos Especificos
Analizar la influencia de
los factores sociales en el

nivel de morosidad del

cliente de la Caja

Municipal de Ahorro y

Crédito de Tacna S.A.,

2024.
Analizar la influencia de
los factores econémicos
en el nivel de morosidad

del cliente de la Caja

Hipoétesis principal
Los factores influyen en
el nivel de morosidad
del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024.
Hipotesis secundarias
Los factores sociales
influyen en el nivel de
morosidad del cliente de
la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de
Tacna S.A., 2024.
Los factores econémicos
influyen en el nivel de
morosidad del cliente de
la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de
Tacna S.A., 2024.

Variable Independiente
(X): Factores
Variable Dependiente
(Y): Nivel de morosidad

del cliente

Tipo de investigacion
basica
Disefio de la investigacion
no experimental

Poblacion

La poblacion de estudio seran los clientes que
tienen problemas de morosidad, que en la

actualidad es del 14.75 % la tasa de morosidad,
segun la agencia de riesgo crediticio Moody's;
por tanto, se tiene a 49,371 clientes deudores.

Muestra:

En esta investigacion, obtuvo un valor de 382
clientes con problemas de morosidad por
encuestar.

Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario




79

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Crédito de Tacna S.A., Municipal de Ahorro y Los factores
2024? Crédito de Tacna S.A., | actitudinales influyen en

(Como los factores
actitudinales influyen en el
nivel de morosidad del
cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024?

(Como los factores
institucionales influyen en
el nivel de morosidad del
cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024?

2024.
Analizar la influencia de
los factores actitudinales
en el nivel de morosidad
del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024.

Analizar la influencia de
los factores
institucionales en el nivel
de morosidad del cliente
de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de
Tacna S.A., 2024.

el nivel de morosidad
del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024.
Los factores
institucionales influyen
en el nivel de morosidad
del cliente de la Caja
Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A.,
2024.




ANEXO 2: INSTRUMENTO 1

CUESTIONARIO “FACTORES”

Sr. Sra. Srta.:

80

Estimado cliente de la Caja Tacna; a continuacidn, se presentan aseveraciones

sobre los factores que pueden estar afectando en sus decisiones de financiamiento,

responda con sinceridad marcando, segun la tabla que se presenta a continuacion.

1 2 3 4

5

Muy desacuerdo Desacuerdo | Poco acuerdo | De acuerdo

Muy acuerdo

laborales.

Ne° PREGUNTAS 21311415
FACTORES SOCIALES
Las autoridades regionales y locales priorizan el uso de los
1 | recursos publicos para atender los problemas de la
ciudadania.
En la region Tacna se impulsa el comportamiento solidario
2 de las personas.
En Tacna, las personas se caracterizan por un
. comportamiento respetuoso con los demas.
Considera que el desarrollo de sus actividades diarias
! contribuye al crecimiento regional.
FACTORES ECONOMICOS
Las familias de la localidad cuentan con los recursos
: necesarios para atender sus principales necesidades diarias.
Las entidades publicas priorizan el uso de campafias para
° favorecer a la poblacion con sus obligaciones tributarias.
. En el entorno se cuentan con diversas oportunidades
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Las autoridades locales priorizan la implementacion de

; diversas estrategias para impulsar el crecimiento regional.

FACTORES ACTITUDINALES

La poblacion regional se caracteriza mayormente por su
? comportamiento ético.

Tacna es una region donde se impulsa la existencia de una
10 cultura ciudadana.

Los pobladores conocen mayormente sus derechos y
! obligaciones como ciudadanos.

Los valores son respetados y practicados por la poblacion
12 regional.

FACTORES INSTITUCIONALES

Las entidades regionales cuentan mayormente con espacios
13 | virtuales donde se puede conocer detalles de lo ofertado o

servicios que brindan al ciudadano.

Las instituciones se preocupan por brindar un servicio de
14 calidad a los ciudadanos de la region.

Las instituciones regionales cuenta con la tecnologia que
b permita brinda una adecuada atencion al poblador.
16 El accionar de las autoridades privilegia el buscar

satisfacer las expectativas de la ciudadania local.
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ANEXO 3: INSTRUMENTO 2
NIVEL DE MOROSIDAD DEL CLIENTE

Sr. Sra. Srta.:

Estimado cliente de la Caja Tacna; a continuacidn, se presentan aseveraciones
sobre los factores que pueden estar afectando en sus decisiones de financiamiento,

responda con sinceridad marcando, segun la tabla que se presenta a continuacion.

1 2 3 4 5

Muy desacuerdo Desacuerdo | Poco acuerdo | Deacuerdo | Muy acuerdo

Ij PREGUNTAS 1 {2]3]|4]5
POLITICA CREDITICIA
La Caja Tacna cuenta con procedimientos de colocacion
: de créditos que son poco accesibles de conocer facilmente.
Los directivos se caracterizan por un débil impulso al
2 difundir las politicas de crédito abiertamente.
Tiene un débil conocimiento de las condiciones de crédito
: asumidos.
La politica de cobranza de la entidad es poco flexible en
4 condiciones de post-pandemia.
ACCESIBILIDAD AL CREDITO
El otorgamiento de los créditos se caracterizo por su
: facilidad en el otorgamiento.
La entidad no prioriz¢ el verificar detalladamente la
¢ informacion solicitada para el crédito.
La Caja Tacna se caracteriza por dar facilmente los
’ créditos solicitados.
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El analista de crédito allan6 el camino para que no existen

; problemas para recibir el crédito solicitado.
GRADO DE LIQUIDEZ
9 | Los ingresos familiares se han visto disminuidos.
10 | Tiene deudas con varias entidades financieras.
La capacidad de pago familiar se ha visto afectada
11 | significativamente por la post-pandemia y coyuntura
actual.
Le resulta mas dificil ahora conseguir ingresos para
12 atender sus obligaciones financieras.
MONTOS Y DESTINO DEL CREDITO
Los montos del crédito accedido son complicados atender
= en esta coyuntura la post-pandemia.
Le resulta complicado atender las obligaciones mensuales
14 de devolucion.
Los motivos de uso del crédito se han visto afectados por
P la situacion de crisis actual que se vive.
16 La inversion efectuada con el crédito no estd generando los

ingresos esperados.
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ANEXO 4: CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Variable Independiente

Tabla 28
Factores
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,967 16

El instrumento indica que es confiable, el cual representa una magnitud de

“excelente” con un valor de 0,967.

Variable Dependiente

Tabla 29
Nivel de morosidad del cliente
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,975 16

Nuestro instrumento indica que es confiable, el cual representa una magnitud muy

alta “excelente” con un valor de 0,975.
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