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Resumen 

La investigación titulada: “Estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de la 

cartera de clientes del programa reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca”, planteó 

determinar la relación entre las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de la 

cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca - 2022. El estudio 

de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y nivel correlacional, diseño no experimental, de corte 

trasversal;  está formado por los 12 reportes mensuales de índices de morosidad del año 2022 

y la totalidad de los trabajadores, 33 trabajadores inmersos en el desarrollo de las estrategias y 

la morosidad de la cartera de clientes. Se empleó la encuesta como técnica de recolección de 

datos y análisis documental; como  instrumento el cuestionario y una guía de análisis 

documental. 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta (inversa) con un p-

valor = 0,001 con la morosidad de la cartera de clientes de programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca – 2022; relación muy baja por el coeficiente de Gamma de -0,032; esto 

significa que, aunque se aplicaron más estrategias de recuperación de crédito, la disminución 

en el índice de morosidad fue mínima. 

Palabras Clave: Morosidad, Estrategias de recuperación de crédito, Reactiva Perú. 
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Abstract 

The research entitled: "Credit recovery strategies and delinquency of the client portfolio 

of the Reactiva Peru program in MiBanco Chupaca agency", set out to determine the 

relationship between credit recovery strategies and delinquency of the client portfolio of the 

Reactiva Peru program in MiBanco Chupaca agency - 2022. This study has a quantitative 

approach, applied type and correlational level, non-experimental design, transversal cut, it is 

formed by the 12 monthly reports of delinquency rates of the year 2022 and all the workers, 33 

workers immersed in the development of the strategies and the delinquency of the client 

portfolio. The data collection technique used is the survey and documentary analysis, the 

instrument is the questionnaire and a documentary analysis guide. 

The credit recovery strategies have an indirect relationship (inverse) with a p-value = 

0.001 with the delinquency of the client portfolio of the Reactiva Peru program in MiBanco 

agency Chupaca - 2022; very low relationship due to the Gamma coefficient of -0.032; this 

means that, although more credit recovery strategies were applied, the decrease in the 

delinquency rate was minimal. 

 

 

Key words: Delinquency, Credit recovery strategies, Reactiva Peru. 
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Introducción 

Un problema que se ha observado entre las estrategias de recuperación de créditos y los 

índices de morosidad del programa Reactiva Perú es que, aunque se han implementado medidas 

para recuperar los créditos impagos, estos índices aún se mantienen en niveles altos. Esto se 

debe a que muchas empresas que accedieron a los créditos del programa se han visto afectadas 

por la pandemia y no han podido cumplir con sus obligaciones financieras, a pesar de los 

esfuerzos por recuperar los fondos prestados. Por ello ésta investigación busca, determinar la 

relación que se manifieste entre las variables de estudio y se realiza bajo el siguiente esquema: 

El primer capítulo, se dedica a exponer las limitaciones existentes en la investigación, 

planteando de manera específica los problemas y objetivos, así como explicando las razones y 

la importancia del estudio. 

En el segundo capítulo, se realiza un examen exhaustivo de las investigaciones previas, 

utilizando artículos científicos, tesis nacionales e internacionales como referencias. Además, 

se discuten las bases teóricas y se definen los términos asociados a las variables estudiadas. 

El tercer capítulo se centra en las hipótesis de investigación, identificando las variables 

a través de su operacionalización. 

En el cuarto capítulo, se analizan diversos aspectos, desde el enfoque utilizado hasta la 

validez y confiabilidad de los instrumentos empleados en la investigación. 

Por último, el quinto capítulo presenta los resultados obtenidos. Se describe el trabajo 

de campo, se elabora un análisis descriptivo de las variables y se contrastan las hipótesis 

planteadas. Culmina con la discusión de los resultados obtenidos. 
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Capítulo I: Planteamiento del Problema 

1. z 

1.1. Delimitación de la Investigación 

1.1.1. Territorial. 

El estudio se desarrolla en la entidad financiera de Mibanco, agencia que está ubicada 

en la provincia de Chupaca, región Junín. 

1.1.2. Temporal. 

Para la investigación se ha tomado en cuenta la información del año 2022; los datos 

recolectados para el cuestionario y la ficha de recolección de datos fueron extraídas de la 

información generada en el periodo 2022. 

1.1.3. Conceptual. 

En la investigación se desarrolló la variable de estrategias de recuperación de créditos, 

con sus dimensiones de estrategias de recuperación preventiva, pre judiciales y judiciales; la 

segunda variable es la morosidad de la cartera de clientes, con las dimensiones relacionadas a 

los tipos de cartera morosa: Cartera atrasada, de alto riesgo y pesada. 
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1.2. Planteamiento del Problema 

La pandemia del Covid-19 afectó significativamente la continuidad normal de las 

operaciones de todo tipo de empresas y organismos a nivel mundial. Según el Banco Mundial 

(2022), son los países en desarrollo los que más se vieron afectados a nivel financiero, por los 

riesgos crecientes provocados por el Covid-19 a diferencia de los países desarrollados. El 

Covid-19 entabló un gran reto para los gobiernos, que involucra la recuperación económica, 

que se hace aún más difícil por la lamentable situación y salud del sector financiero.  

Los gobiernos han tomado medidas de emergencia para mitigar el impacto económico 

a raíz de esta pandemia , otorgando créditos a las empresas y familias con aval del gobierno, 

con tasas bajas de interés, periodos de gracia y facilidad para el acceso; sin embargo, en varios 

países, la falta de transparencia sobre la información de las deudas incobrables, provocó que 

estas medidas no tuvieran los resultados esperados y por el contrario se produjo el incrementó 

de la deuda pública y de los índices de morosidad  (Banco Mundial, 2022). 

En Ecuador, el índice de morosidad en el sistema financiero se incrementó de manera 

considerable de marzo a mayo de 2020, producto de la iliquidez de las empresas y familias. 

Las entidades del sistema financiero aplicaron diversas estrategias de recuperación de créditos 

para disminuir estos índices que se acrecentaron por el desempleo y la inflación, sin obtener 

resultados favorables (Vallejo et al., 2021). 

El estado peruano, para mitigar la crisis económica a raíz del covid-19, creó el programa 

Reactiva Perú, otorgando créditos empresariales alrededor de 25 millones de soles (Ministerio 

de Economía y Finanzas [MEF], s.f.), deudas que no están siendo pagadas normalmente. Según 

el informe de Equifax a diciembre 2021, se incrementó el nivel de endeudamiento de personas 

y empresas especialmente de los créditos de Reactiva Perú (AmchamNews, 2022). 

En el 2021, el estado peruano dispuso la reprogramación de las deudas del programa 

Reactiva Perú, ya que, las empresas deudoras no se recuperaron de los efectos del Covid-19, 



23 

 

en Junín del 100% de los morosos, solo el 33% se acogieron a este beneficio (MEF, 2022). En 

la provincia de Chupaca, la entidad financiera MiBanco, otorgó varios créditos bajo el 

programa “Reactiva Perú” a 1 015 microempresarios por la suma total de 4 500 000 soles. 

MiBanco, en su agencia de Chupaca cuenta con estrategias de recuperación de crédito, 

sin embargo, es notable que estas no están cumpliendo con su propósito, en enero 2022 los 

índices de morosidad de la cartera atrasada, de alto riesgo y pesada fue de (6,19%), (8,89%) y 

(1,86%) respectivamente, y para diciembre del mismo año, los índices se incrementaron a 

(9,24%), (13,33%) y (2,52%). 

 Por tanto, el propósito de la investigación fue determinar si las estrategias de 

recuperación preventiva, pre judicial y judicial se asocian con la morosidad de la cartera de 

clientes (atrasada, alto riesgo y pesada) de los créditos Reactiva Perú otorgados por MiBanco 

agencia Chupaca. 

1.3. Formulación del Problema 

1.3.1. Problema General. 

¿Cómo se relaciona las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de la 

cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca - 2022? 

1.3.2. Problemas Específicos. 

a) ¿De qué manera se relaciona las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad 

de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca - 2022? 

b) ¿Cuál es la relación que existe entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022? 
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c) ¿Qué relación existe entre las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de 

la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca 

- 2022? 

1.4. Objetivos de la Investigación 

1.4.1. Objetivo General. 

Determinar la relación entre las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad 

de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca - 2022. 

1.4.2. Objetivos Específicos. 

a) Describir la relación que existe entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca - 2022. 

b) Identificar la relación que existe entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022. 

c) Analizar qué relación existe entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca - 2022. 

1.5. Justificación de la Investigación 

1.5.1. Justificación Teórica. 

El presente estudio se enfoca en proporcionar información acerca de las diversas 

estrategias utilizadas para la recuperación de créditos y el manejo de la morosidad en la cartera 

de clientes. Esta investigación se basa en las teorías científicas propuestas por Reyna et al. 

(2021), quien resalta la importancia del análisis, diseño, implementación y evaluación de 

estrategias de recuperación de créditos y cobranza. El objetivo principal es identificar, analizar 

y proponer estrategias efectivas de recuperación de créditos con el fin de reducir la morosidad 
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en la cartera de clientes. Los resultados obtenidos en este estudio permitieron contrastar teorías 

existentes y contribuirán al desarrollo de nuevas investigaciones en esta área. 

1.5.2. Justificación Práctica. 

Los resultados de esta investigación permitieron orientar las soluciones concretas a los 

desafíos que enfrentan las agencias bancarias en relación a la cartera de préstamos morosos del 

Programa de Reactiva Perú. Además, se ha podido visualizar la viabilidad de implementar 

estrategias de cobranza con el objetivo de reducir los niveles de morosidad en dicha cartera, 

considerando la particularidad y ámbito de estudio 
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Capítulo II: Marco Teórico 

2. z 

2.1. Antecedente de la Investigación 

2.1.1. Artículos Científicos. 

Los investigadores Periche-Delgado et al. (2020) en el artículo científico “La 

morosidad ante un confinamiento del Covid-19 en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raíz, 

Perú”, describen la evolución de la morosidad en el escenario del Covid-19. En esta  

investigación cuantitativa, de  nivel descriptivo, diseño no experimental-longitudinal, la 

población y muestra fueron las 44 agencias y oficinas de la entidad que están en todo el Perú. 

Para la recolección de  datos usaron la guía de análisis documental. Como resultados obtuvieron 

que la morosidad tuvo una tendencia creciente del 2016 al 2020, debido a factores 

microeconómicos y macroeconómicos como el Covid-19, ocasionado por el incumplimiento 

de los pagos crediticios, ya que la mayoría de los clientes se vieron afectados por la pandemia. 

Alvarez y Apaza (2019), en el artículo científico titulado: “Riesgo de crédito y 

morosidad, en la cooperativa de ahorro y crédito Qorilazo”, plantearon determinar la relación 

entre las variables propuestas. El estudio empleó un enfoque cuantitativo, de nivel 
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correlacional, y un diseño no experimental-transaccional. La muestra consistió en 35 

trabajadores que fueron encuestados. Los resultados revelaron que el riesgo de incumplimiento 

se consideró de nivel regular, con una media de 3,09. Asimismo, se observó un nivel alto de 

riesgo en general, con una media de 2,46, y un riesgo de recuperación muy bajo, con una media 

de 4,66. 

Las conclusiones de esta investigación fueron  que la evaluación de riesgo se encontró 

en un nivel regular, mientras que el índice de morosidad fue considerado aceptable con un 7% 

de incidencia. Además, se halló una correlación directa y altamente significativa entre el riesgo 

de crédito y la morosidad, respaldada por un nivel de confianza del 95% (r = 0,92). 

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales. 

Vásquez y Vásquez (2019) en la investigación “Estrategias de recuperación de créditos 

en morosidad del cliente. Financiera Confianza. Chota, 2019”, proponen como objetivo de este 

estudio analizar la relación entre las estrategias de recuperación de créditos y la morosidad del 

cliente. Se utilizó un enfoque cuantitativo y descriptivo-correlacional propositivo, con un 

diseño no experimental transversal. Para recopilar los datos, se aplicó un cuestionario a una 

muestra de 30 trabajadores, utilizando la técnica de encuesta. Los resultados obtenidos indican 

que existió una relación significativa entre las estrategias de recuperación de créditos y la 

morosidad del cliente, con un p-valor de 0,042 (p<0.05). El coeficiente de correlación obtenido 

fue de 0,374, lo que indica que esta asociación es baja y positiva. 

Los autores Fernández y Requiz (2021) en la tesis “Relación entre el índice de 

morosidad y la rentabilidad de las cajas municipales del Perú”, muestran por objetivo de este 

estudio,  investigar la relación entre el índice de morosidad y la rentabilidad de las cajas 

municipales. Utilizaron un enfoque cuantitativo, de tipo básico y nivel correlacional. El método 

de análisis documental se empleó como técnica de recopilación de datos, aplicando la guía de 

análisis documental como instrumento. 
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La población del estudio estuvo compuesta por 12 cajas municipales, y se seleccionó 

una muestra conveniente de 6 cajas. Los resultados obtenidos revelaron un coeficiente de 

correlación de -0.768 y un valor de p de 0.01 (p<0.05). Estos resultados permitieron rechazar 

la hipótesis nula, lo que indica que existe una relación negativa muy fuerte entre el índice de 

morosidad y la rentabilidad en las cajas municipales. 

Núñez (2020) en la tesis “Estrategias de recuperación de créditos para reducir la 

morosidad en la Cooperativa Ahorro y Crédito Todos Los Santos - Chota, 2018”, consideran 

como  objetivo de este estudio ,  investigar las estrategias de recuperación de créditos 

implementadas en una cooperativa. Emplearon  un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, 

y utilizaron  un diseño no experimental y transversal. La población del estudio estuvo 

compuesta por 12 trabajadores de la cooperativa, quienes también conformaron la muestra. 

Para recopilar los datos, manejaron dos técnicas: la encuesta y el análisis documental. El 

cuestionario y la ficha de recolección de datos fueron los instrumentos utilizados en el estudio. 

Los resultados evidenciaron que la cooperativa no evaluó de manera adecuada los créditos 

otorgados y tienen deficiente gestión de cobranzas, que originó incremento en la cartera 

vencida; concluye que una adecuada evaluación, seguimiento y monitoreo de los créditos 

permitirá la disminución del riesgo crediticio. 

Serquen y Llamo (2021) en la tesis titulada “Estrategias crediticias para disminuir el 

índice de morosidad en Banco S.A. Agencia Mochumí, 2017-2018”, proponen  desarrollar 

estrategias crediticias con el fin de reducir el índice de morosidad en una entidad específica. 

La investigación adoptó un enfoque mixto, de tipo aplicada y nivel descriptivo. Se utilizó un 

diseño no experimental de corte longitudinal. 

La población y muestra del estudio estuvieron compuestas por 43 trabajadores de la 

entidad, a quienes se les aplicó un cuestionario como método de encuesta. Los resultados 

obtenidos revelaron un aumento en los índices de morosidad durante los años 2017-2018. 
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A partir de estos hallazgos, se concluyó que, para reducir los índices de morosidad, es 

necesario mejorar las estrategias relacionadas con la cultura crediticia, la gestión de los créditos 

y las metodologías de aprobación y recuperación de los mismos. 

A nivel internacional Quilo (2017) en la tesis denominada “Estrategias de recuperación 

de cartera para disminuir la morosidad en la cooperativa de Ahorro y Crédito Pijal en la 

Parroquia González Suárez”, tiene como objetivo estructurar estrategias de recuperación de 

cartera para disminuir la morosidad; la investigación fue de carácter mixto, los métodos usados 

fueron el inductivo-deductivo y el analítico – sintético, de nivel descriptivo, como técnica usó 

la entrevista con su ficha de entrevista como instrumento, la población estuvo conformada por  

80 socios de los cuales a través del muestreo probabilístico se determinó 38 sujetos. Los 

resultados reflejan que la cooperativa presentaba problemas de cartera vencida, que afecta a la 

situación financiera; también muestra que no disponen de estrategias de recuperación de cartera 

acorde a las necesidades y características de los clientes. Concluye que para disminuir la 

morosidad de los clientes se debe aplicar estrategias de recuperación de cartera que permita 

analizar y evaluar los objetivos y metas planteados por la cooperativa. 

Baquerizo (2021), en la tesis titulada Gestión y recuperación de créditos vencidos de 

Mibanco en la cartera de cobranza de la oficina El Tambo Centro en el año 2019. Tuvo como 

objeto principal la contención de pérdidas mediante la recuperación de deudas que los clientes 

de Mibanco; para ello la investigación fue aplicada, cuantitativa, basado en la aplicación 

práctica de los Manual de créditos y recuperaciones, para ellos realizó el análisis documental. 

Los resultados de la investigación fueron: 

 a) El sector bancario posee ciertas fortalezas, entre las cuales se encuentra la capacidad 

de manejar riesgos asociados a retrasos en los pagos de los créditos, gracias a la 

implementación de provisiones que sirven como reservas de utilidad, destinadas a cubrir 

posibles pérdidas por deterioro de la cartera crediticia. Resulta fundamental para Mibanco, ya 



30 

 

que contribuye significativamente en la contención de la provisión al 100% de la cartera 

impaga. b) Mibanco, han fortalecido sus divisiones de recuperación y cobranza de créditos, 

tanto a nivel legal como extrajudicial, para hacer frente a la situación. c) MiBanco ha tomado 

la decisión de contratar más personal con el fin de llevar a cabo las tareas de recuperación de 

créditos mediante el uso de mecanismos judiciales y de instrumentos no contenciosos. Esto 

significa que, ante el aumento en la cantidad de créditos impagos, se ha decidido incrementar 

la cantidad de trabajadores encargados de recuperar el dinero prestado. Estos trabajadores se 

encargaron  de utilizar tanto mecanismos legales, como juicios y demandas, como herramientas 

no contenciosas, como la negociación con los deudores, para lograr el pago de los créditos y 

reducir las pérdidas de la entidad financiera. d) Los documentos o instrumentos utilizados en 

la recuperación de créditos de manera extrajudicial o no contenciosa, pueden originarse a partir 

de acciones como transacciones, condonaciones y dación en pago, entre otros mecanismos 

establecidos en el Código Civil, con el objetivo de conseguir que los clientes que se encuentran 

en mora, cumplan con sus obligaciones financieras. e) Se han presentado problemas que han 

afectado el desempeño de la recuperación de créditos, como el hecho de que se haya otorgado 

créditos sin realizar una debida evaluación de la solvencia financiera de los clientes, lo que ha 

aumentado el riesgo de impago. Además, se ha notado una falta de eficiencia en las tareas de 

recuperación, dado que estas han estado centralizadas, sin considerar la posibilidad de 

realizarlas en distintas áreas o regiones. Todo esto ha generado dificultades en la labor de 

recuperación de los créditos impagos. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Estrategia de recuperación de Crédito 

La intermediación financiera es la principal actividad de la industria bancaria, y debido 

a sus características inherentes, es la fuente principal de beneficios, pero también implica los 

mayores riesgos. Como resultado del proceso de conversión activo-pasivo, la compañía estuvo 
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expuesta a diversos riesgos financieros, especialmente riesgos crediticios relacionados con la 

administración de la cartera de cuentas por cobrar (Vargas y Mostajo, 2014). 

A menudo, la palabra riesgo tiene conceptos negativos por lo que es razonable evitarlos. 

En este sentido, la banca implica directamente que los riesgos asociados a la intermediación 

financiera se gestionen con el objetivo de lograr rentabilidades favorables, creando valor para 

los accionistas. Una operación de crédito con una mayor probabilidad de incumplimiento no es 

necesariamente un mal negocio, por lo que se debe obtener una mayor rentabilidad para 

compensar el riesgo de crédito asumido; los actores económicos generalmente son adversos al 

riesgo, por lo que las acciones dirigidas a reducir, como consecuencia de la transferencia de 

riesgos, los bancos optan por rechazar transacciones que no presenten garantías adecuadas. En 

la gestión actual del riesgo de crédito, se busca alcanzar un rendimiento equivalente al nivel de 

pérdidas esperadas y, para lograrlo, los bancos utilizan parte de su capital según sea necesario. 

(Vargas y Mostajo, 2014). 

Prestar a los clientes es un riesgo que asumen las entidades financieras con el objetivo 

de rentabilizar los intereses que devengan en cada pago, pero cuando estos clientes comienzan 

a incumplir sus pagos surgen problemas. Además, dichas empresas manejan una gestión 

financiera eficaz, lo que ayuda a evitar un mal historial crediticio. Las pérdidas de cartera de 

crédito ocurren si el crédito no reconoce las necesidades existentes del comprador y no está 

claro quién o qué es el cliente objetivo; las empresas se ven obligadas a reconocer los métodos 

de concentración de riesgo de crédito y deterioro de cartera. Lo que amerita el análisis, diseño, 

implementación y evaluación de estrategias de recuperación de créditos y cobranza. 

Al respecto Reyna et al. (2021), señaló que la recuperación de créditos, comprende 

todas las políticas y procedimientos de cobranza que realiza la entidad financiera para recuperar 

los créditos otorgados, cuando una entidad financiera decide proceder con la recuperación del 

crédito se aplica un proceso conjunto entre las políticas de la entidad establecidas y sus 
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respectivos procedimientos; generalmente cada entidad financiera tiene diversos métodos o 

tipos de recuperación así como canales por las cuales busca facilitar sus estrategias y obtener 

los resultados esperados,  entre estas se encuentran “cartas de notificación de entrada, llamadas 

telefónicas, entrevistas personales y litigios” (Reyna et al., 2021, p. 10748); así mismo Reyna 

et al (2021), expresa que es importante: 

Contar con políticas de cobranza actualizadas y acorde a los intereses de la sociedad y 

de los clientes, permitirá a la organización realizar cobros de forma eficiente, logrando 

de esta manera reducir los niveles de morosidad y el riesgo de pasar las cuotas 

pendientes a deuda incobrable. (p. 10748) 

Entonces, en los siguientes párrafos se desarrollan algunas estrategias generales que ha 

aplicado  el banco en el presente estudio, como el contacto con el cliente, el refinanciamiento 

de deuda y condonación o cancelación de deuda de mutuo acuerdo con el cliente. 

2.2.1.1. Tipos de estrategias para recuperar los créditos 

2.2.1.1.1. Contacto con el Cliente.  

El contacto con el cliente pertenece a las políticas y procesos de cobranza establecidas 

por las entidades financieras, es popularmente utilizada, pues es preciso mencionar que el 

contacto relaciona a la entidad con el cliente de forma directa, el diálogo y los acuerdos pueden 

ser la primera fase de solución a los problemas que se presentan. Así mismo el contacto con el 

cliente es una respuesta a las deficiencias de las entidades financieras sobre la ausencia de 

evaluaciones periódicas a los mismos. Así como la estrategia de contacto con el cliente, 

Martinez et al. (2022) propone otras más, como se puede apreciar en la figura siguiente: 
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Figura 1 

Posibles estrategias para la recuperación de créditos 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tomado de Martinez et al. (2022, p. 1678). 

2.2.1.1.2. Refinanciamiento de Deuda.  

Debido a la crisis del Covid-19, miles de consumidores y deudores se declararon 

insolventes e incapaces de cumplir con sus obligaciones con las entidades financieras, por lo 

que solicitaron a una sola voz refinanciar la deuda para así no afectar su historial crediticio. 

Como respuesta a las inquietudes cada vez mayores de los deudores financieros, se ha aprobado 

un proyecto de ley por parte de la Comisión de Defensa al Consumidor. Esta ley establece que 

las deudas con instituciones financieras que hayan alcanzado los 90 días de impago serán 

congeladas. Además, se determinó que los saldos de la deuda podrán ser prolongados por un 

período de cinco años o más, dependiendo de la decisión tomada por la Superintendencia de 

Banca, Seguros y AFP (SBS) (Narváez, 2020). 

Así como estas medidas particulares tomadas ante la situación difícil que se vivía, 

fácilmente las entidades del sistema financiero también las aplicaron de manera regular como 
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estrategia de recuperación de crédito con el adicional de un interés por refinanciamiento, con 

esto en cierta medida se beneficiaron los clientes para no afectar su historial crediticio y los 

bancos que no tienen que pasar los créditos a la cartera de incobrables; y como contraprestación 

fueron recibiendo los intereses por la extensión del tiempo. 

2.2.1.1.3. Condonación o Cancelación de Deuda.  

Como resultado de la medida mencionada anteriormente sobre la reestructuración de 

deudas, las entidades financieras han decidido extender el plazo de pago de los préstamos 

otorgados a individuos y empresas. Esto se realizó con el objetivo de reducir el riesgo de 

incumplimiento por parte de los deudores. En algunos casos, estos cambios van acompañados 

de una exención o condonación de intereses durante el período de extensión. En otros casos, 

las entidades financieras han optado por ajustar los pagos de intereses proporcionales a lo largo 

de la vida del préstamo. Estas acciones han generado críticas en todos los sectores sociales. 

Figura 2 

Línea de tiempo – Reprogramación de crédito 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tomado de Bregante y Morán (2020, p. 1010). 
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2.2.2. Morosidad de la cartera de clientes 

La falta de cumplimiento de pagos ha sido un elemento significativo en el ámbito 

financiero durante un largo periodo, dado que está vinculado a las obligaciones de pago de los 

clientes hacia las entidades financieras. Las repercusiones de esta situación se manifiestan en 

una disminución de los ingresos financieros y una reducción de la liquidez. En particular, las 

instituciones de microfinanzas son las más perjudicadas, ya que enfrentan un elevado nivel de 

riesgo crediticio asociado a los préstamos otorgados a pequeñas y medianas empresas (Periche-

Delgado et al., 2020). 

El incumplimiento de pagos tiene graves implicaciones para la gestión financiera, sobre 

todo en lo que respecta al capital de trabajo de una empresa, ya que el acceso a préstamos 

bancarios está condicionado por la evaluación de los acreedores. Esto se debe a diversos 

factores, como la falta de capacidad de pago, dificultades económicas actuales, altas tasas de 

interés, entre otros. En este sentido, el incumplimiento de pagos se entiende como un elemento 

que no necesariamente implica pérdidas inmediatas para la empresa financiera, sino que influye 

en su calificación crediticia, lo que obliga a la empresa a establecer provisiones contables para 

cubrir posibles incumplimientos en sus préstamos (Periche-Delgado et al., 2020). 

Periche-Delgado et al. (2020), explica que un cliente moroso es un cliente que “no ha 

pagado de manera puntual sus cuotas crediticias, el cual involucra los intereses e incluso el 

capital” (p. 207); así mismo consideran que la falta de tiempo y el endeudamiento excesivo son 

las causas y factores que convierten a un cliente en moroso. 

Según la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (s.f.), las entidades del sistema 

financiero clasifican a un deudor por categorías, lo que  permite conocer el estado y situación 

del cliente con respecto a los días de atraso en el pago de deudas. 
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2.2.2.1. Tipo de cartera de clientes 

De acuerdo con Aguilar y Camargo (2004), es necesario utilizar indicadores apropiados 

para analizar la calidad de la cartera de una institución financiera. No obstante, no existe un 

consenso sobre cuál es el indicador más adecuado para medir el incumplimiento de las carteras 

de crédito. La SBS proporciona tres informes de indicadores de calidad de cartera en su 

información financiera, los cuales cuantifican el nivel de riesgo crediticio en términos relativos. 

Estos indicadores son: Cartera Retrasada, Cartera de Alto Riesgo y Cartera Pesada. 

2.2.2.1.1. Cartera Atrasada 

La definición dada por Aguilar y Camargo (2004) presenta el indicador que se utiliza 

para evaluar la calidad de la cartera de una institución financiera. Este indicador se obtiene al 

dividir la suma de los préstamos vencidos y en proceso de cobro judicial entre el total de 

préstamos otorgados por la entidad financiera. 

Las colocaciones vencidas son aquellos préstamos o créditos que han superado la fecha 

de pago establecida en el contrato sin haber sido cancelados. Por otro lado, las colocaciones en 

cobranza judicial son aquellas  que han sido llevadas a un proceso judicial para su recuperación 

(Aguilar y Camargo, 2004). 

Al calcular este ratio, se obtiene una medida cuantitativa del nivel de riesgo crediticio 

de la cartera de la entidad financiera, ya que indica la proporción de préstamos que se 

encuentran en una situación de incumplimiento. De esta manera, un mayor valor de este ratio 

indica una cartera de mayor riesgo y una menor capacidad de recuperación de los préstamos, 

mientras que un valor menor indica una cartera de menor riesgo y una mayor capacidad de 

recuperación (Aguilar y Camargo, 2004). 

2.2.2.1.2. Cartera de Alto Riesgo 

La Cartera de Alto Riesgo, como su nombre indica, es un indicador que mide la calidad 

de la cartera de una entidad financiera, pero es más severo que otros indicadores. En este caso, 
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se incluyen en el numerador no solo las colocaciones vencidas y en cobranza judicial, sino 

también las colocaciones que han sido refinanciadas o reestructuradas (Aguilar y Camargo, 

2004). 

Las colocaciones refinanciadas son aquellas en las que se ha acordado un nuevo plazo 

o forma de pago para el préstamo original, debido a dificultades en el cumplimiento de las 

condiciones de pago. Por su parte, las colocaciones reestructuradas se refieren a aquellas en las 

que se ha modificado el contrato original de préstamo para mejorar su viabilidad (Aguilar y 

Camargo, 2004). 

En resumen, la Cartera de Alto Riesgo mide el porcentaje de colocaciones de alto riesgo 

en relación con el total de colocaciones de la entidad financiera. En este caso, se considera que 

las colocaciones refinanciadas o reestructuradas también tienen un mayor riesgo crediticio 

debido a las dificultades que han presentado para ser pagadas en las condiciones originales del 

préstamo (Aguilar y Camargo, 2004). 

2.2.2.1.3. Cartera Pesada 

La denominada Cartera Pesada es un indicador adicional empleado para evaluar la 

calidad de la cartera de una institución financiera. En términos simples, se trata de un ratio que 

compara la suma de los créditos clasificados como deficientes, dudosos o pérdidas (tanto en 

colocaciones directas como en contingentes) con el total de créditos directos y contingentes 

otorgados por la entidad financiera (Aguilar y Camargo, 2004). 

Los créditos directos son aquellos que se han otorgado directamente por la entidad 

financiera, mientras que los créditos contingentes son aquellos que dependen de ciertas 

condiciones para ser efectivos, por ejemplo, las líneas de crédito (Aguilar y Camargo, 2004). 

Por su parte, las colocaciones y créditos contingentes clasificados como deficientes, 

dudosos o pérdidas son aquellos que presentan un mayor riesgo crediticio, ya que pueden ser 
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incumplidos o se considera que existe una alta probabilidad de incumplimiento (Aguilar y 

Camargo, 2004). 

De esta forma, la Cartera Pesada mide el porcentaje de colocaciones y créditos 

contingentes de mayor riesgo en relación con el total de créditos directos y contingentes de la 

entidad financiera. Un mayor valor de este ratio indica una mayor proporción de créditos de 

alto riesgo en la cartera de la entidad financiera, lo que puede representar una mayor exposición 

al riesgo crediticio (Aguilar y Camargo, 2004). 

2.3. Definición de Términos Básicos 

Categoría con problemas potenciales. “Implica que el deudor tiene un atraso de entre 

9 a 30 días calendario en el pago del crédito” (SBS, s.f., p. 5). 

Categoría deficiente. “Implica atrasos en el pago del crédito de entre 31 a 60 días 

calendario” (SBS, s.f., p. 5). Según Periche-Delgado (2020) “es aquel cliente que no tiene 

inconvenientes para pagar sus cuotas crediticias debido a la falta de poder adquisitivo, la mora 

asciende entre los 31 hasta 60 días” (p. 207). 

Categoría dudosa. “Representa atrasos de entre 61 a 120 días calendario en el pago de 

crédito” (SBS, s.f., p. 5). Según Periche-Delgado (2020), “el deudor dudoso, es aquel deudor 

que tiene acceso a facilidad de pago y esto debido al tiempo, pues la mora asciende entre los 

61 hasta 120 días” (p. 207). 

Categoría normal. “Implica que el deudor cumple puntualmente con el pago del 

crédito o tiene un atraso máximo de 8 días calendario” (SBS, s.f., p. 4). 

Categoría pérdida. “Implica atrasos en el pago del crédito de más de 120 días 

calendario” (SBS, s.f., p. 5). Según Periche-Delgado (2020), “El deudor que genera pérdida, 

consiste en el aquel cliente moroso que ha sufrido serias implicancias y que su negocio le 

generó pérdida por lo que la deuda es incobrable” (p. 207). 
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Comisión. “Cantidades que las entidades de crédito le cobran en compensación por los 

servicios” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 

14). 

Crédito. Es una operación financiera que consiste en “El ‘acreedor’ presta una cierta 

cifra monetaria a otro, el ‘deudor’, quien, a partir de ese momento, garantiza al acreedor que 

retornará esta cantidad solicitada en el tiempo previamente estipulado más una cantidad 

adicional, llamada ‘intereses’” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios 

Centrales, 2016, p. 18). 

Depósito. “Operación en la que una entidad financiera custodia el dinero de un cliente, 

es decir, se lo guarda” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios 

Centrales, 2016, p. 20). 

Deuda. “Obligación que contrae quien pide algo de reintegrar lo pedido con acuerdo a 

unas condiciones pactadas previamente” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros 

Servicios Centrales, 2016, p. 22). 

Garantía. “Bien que se deja en prenda para garantizar el cumplimiento de un pago” 

(Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 31). 

Interés. “Dinero que se obtiene o se paga por la cesión temporal de un capital” 

(Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 33). 

Préstamo. “Operación financiera por la cual una persona física o jurídica otorga, 

mediante un acuerdo entre las partes, una cantidad de dinero a otra parte a cambio de la 

obtención de un interés, llamado coste del dinero” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas 

y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 46). 

Rendimiento. “El rendimiento financiero es la ganancia que permite obtener una 

operación. Se calcula tomando la inversión realizada y la utilidad generada tras un determinado 
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periodo” (Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 

52). 

Riesgo. “Medida de la incertidumbre en el resultado de una inversión” (Asociación de 

Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros Servicios Centrales, 2016, p. 54). 
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Capítulo III: Hipótesis y Variables 

3. z 

3.1. Hipótesis 

3.1.1. Hipótesis General. 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad 

de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca - 2022. 

3.1.2. Hipótesis Específicas. 

a) Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad 

de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca - 2022 

b) Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad 

de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca - 2022. 

c) Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad 

de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca - 2022. 
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3.2. Identificación de la Variables 

Variable X: Estrategias de recuperación de crédito 

Reyna et al. (2021) señala que las estrategias de recuperación de créditos comprende 

todas las políticas y procedimientos de cobranza que realiza la entidad financiera para recuperar 

los créditos otorgados, cuando una entidad financiera decide proceder con la recuperación del 

crédito se aplica un proceso conjunto entre las políticas de la entidad establecidas y sus 

respectivos procedimientos. 

Variable Y: Morosidad de la cartera de clientes 

La morosidad como un elemento que no conlleva automáticamente riesgos de pérdidas 

para la institución financiera, sino que más bien influye en la evaluación de su solvencia 

crediticia. Como resultado, las empresas se ven en la necesidad de establecer reservas contables 

para respaldar posibles incumplimientos en el reembolso de los préstamos otorgados (Periche-

Delgado et al., 2020). 
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3.3. Operacionalización de las Variables 

Tabla 1 

Matriz de Operacionalización 

Variable Definición Conceptual Dimensión Indicadores Medición 

Estrategi

as de 

recuperac

ión de 

créditos 

Reyna et al. (2021) 

señala que las 

estrategias de 

recuperación de créditos 

comprende todas las 

políticas y 

procedimientos de 

cobranza que realiza la 

entidad financiera para 

recuperar los créditos 

otorgados, cuando una 

entidad financiera 

decide proceder con la 

recuperación del crédito 

se aplica un proceso 

conjunto entre las 

políticas de la entidad 

establecidas y sus 

respectivos 

procedimientos. 

Estrategias de 

recuperación 

preventivas 

Cartas, 

correspondencia 

Cuestionario 

/ Escala de 

Likert 

 

 

 

1=Nunca 

2=Casi 

nunca 

3=Ocasional

mente 

4=Casi 

siempre 

5=Siempre 

 

Llamadas 

telefónicas 

Notificaciones 

Estrategias de 

recuperación 

pre judiciales 

Visitas 

Cartas, 

correspondencia 

Llamadas 

telefónicas 

Notificaciones 

Estrategias de 

recuperación 

judiciales 

Negociación 

Morosida

d de la 

cartera de 

clientes 

La morosidad como un 

elemento que no 

conlleva 

automáticamente riesgos 

de pérdidas para la 

institución financiera, 

sino que más bien 

influye en la evaluación 

de su solvencia 

crediticia. Como 

resultado, las empresas 

se ven en la necesidad 

de establecer reservas 

contables para respaldar 

posibles 

incumplimientos en el 

reembolso de los 

préstamos otorgados 

(Periche-Delgado et al., 

2020). 

Cartera 

atrasada 

Colocaciones 

vencidas 

Cuestionario 

/ Escala de 

Likert 

 

 

 

1=Nunca 

2=Casi 

nunca 

3=Ocasional

mente 

4=Casi 

siempre 

5=Siempre 

 

Cobranza judicial 

Cartera de 

alto riesgo 

Colocaciones 

refinanciadas 

Colocaciones 

reestructuradas 

Cartera 

pesada 

Créditos deficientes 

Créditos dudosos 

Créditos con 

perdida 
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Capítulo IV: Metodología 

4. z 

4.1. Enfoque de la Investigación 

El enfoque de la investigación fue el cuantitativo, como lo señala Hernández et al. 

(2014) Este enfoque “utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 

medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento y 

probar teorías” (p. 4), en la investigación se revisaron las teorías de las variables que 

intervienen, para sustentar los objetivos, los datos que se recolectaron han servido para probar 

las hipótesis haciendo uso del análisis estadístico. 

4.2. Tipo de Investigación 

El tipo de investigación es aplicada, sustentado en la teoría que señala Arroyo (2020) 

“La investigación aplicada tiene una base teórica y busca la aplicabilidad de esta en una 

realidad concreta” (p.100), el presente estudio se ha basado en las teorías de estrategias de 

recuperación de créditos y la morosidad de la cartera de clientes, para  ser aplicadas en la 

realidad de Mibanco, agencia Chupaca. 
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4.3. Nivel de Investigación 

En el presente estudio se ha pretendido determinar la relación entre las variables de 

estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de la cartera de clientes, según 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la investigación correlacional son “Investigaciones 

que pretenden asociar conceptos, fenómenos, hechos o variables. Miden las variables y su 

relación en términos estadísticos.” (p. 109). 

4.4. Métodos de Investigación 

4.4.1. Método General 

La investigación se ha desarrollado mediante el método científico, como lo señala 

Bunge (1979), citado por Bernal (2010, p. 58-59) “se refiere al conjunto de procedimientos 

que, valiéndose de los instrumentos o técnicas necesarias, examina y soluciona un problema o 

conjunto de problemas de investigación”. 

4.4.2. Método Específico 

En la investigación se aplicó el método específico deductivo, como lo indica Bernal 

(2010, p. 60) “…consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones 

particulares. El método se inicia con el análisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, 

etcétera, de aplicación universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos 

particulares”. De manera que en este trabajo se hizo un análisis de teorías sobre las variables 

estudiadas para luego aplicarlas en la realidad de Mibanco. 

4.5. Diseño de Investigación 

El diseño que se adoptó fue  no experimental, transversal y correlacional, porque no se 

manipularon variables, como lo refiere Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) estos son 

“Estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se 

observan los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152), es transversal porque 

los datos analizados han sido tomados en un solo momento y correlacional, como lo sustenta 
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Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p. 179) “Describen relaciones entre dos o más 

categorías, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en términos 

correlacionales, o en función de la relación causa- efecto”. Se tiene como diagrama: 

 

 

 

Donde: 

M  = Muestra asesores de crédito 

Ox = Observación: Estrategias de recuperación de créditos 

Oy = Observación: Morosidad de la cartera de clientes 

r  = Coeficiente de correlación 

4.6. Población y Muestra 

4.6.1. Población. 

La población de la investigación estuvo compuesta por el total de trabajadores de Mi 

banco agencia Chupaca, que fueron 33 ; así como por los  informes económicos, financieros y 

analíticos que la agencia emite, Vara (2012) señala que “La población es el conjunto de sujetos 

o cosas que tienen una o más propiedades en común, se encuentran en un espacio o territorio y 

varían en el transcurso del tiempo” (p. 221). 

4.6.2. Muestra. 

A. Unidad de Análisis 

La unidad de análisis en la investigación fue conformada por reportes de índices de 

morosidad del año 2022 y los trabajadores de la agencia de Chupaca, al respecto Hernández-

Sampieri y Mendoza (2018) señalan que “La unidad de análisis es la unidad de la cual se 

extraerán los datos o la información final” (p. 198) 
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B. Tamaño de la Muestra 

El primer grupo estuvo formado por los 12 reportes mensuales de índices de morosidad 

del año 2022 y los 33 trabajadores que son el total de la entidad, pues han estado inmersos en 

el desarrollo de las estrategias y la morosidad de la cartera de clientes. 

Tabla 2 

Relación de trabajadores de Mibanco, agencia Chupaca 

 

 

 

 

 

 

 

C. Selección de la Muestra 

Se empleó el método de muestreo no probabilístico para determinar la muestra, sobre 

el cual Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p.200) indican que es un “Subgrupo de la 

población en la que la elección de los elementos no depende de la probabilidad sino de las 

características de la investigación”. 

4.7. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

4.7.1. Técnicas. 

La recolección de datos se realizó mediante dos técnicas:  la primera , una encuesta que 

Arroyo (2020) refiere que “Esta técnica se trasunta en un formato que aplicado a la muestra de 

informantes sirve a los propósitos de recolección de datos a través del instrumento denominado 

cuestionario” (p. 260) y la segunda técnica constó de la  revisión documental; conforme lo 

señala Ríos (2017) , la técnica de revisión documental se utiliza para obtener información 

N° CARGO 
Total 

Trabajadores 

1 Gerente de la agencia 1 

2 Jefe de Negocio 2 

3 Ejecutivo 2 

4 Asesor senior 5 

5 Asesor 1 6 

6 Asesor 2 4 

7 Asesor 3 7 

8 Jefe de operaciones 1 

9 Representante de planta, forma y serv. 3 

10 Representante de caja 2 

 Total 33 
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relevante en la investigación a través del análisis exhaustivo de documentos, registros, 

expedientes y otras fuentes documentales que puedan ser de utilidad. 

4.7.2. Instrumentos. 

Para realizar la encuesta se utilizó un cuestionario con preguntas cerradas, con 

posibilidades de varias respuestas, de medición ordinal (escala de Likert) que contengan los 

contenidos de ambas variables “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto 

de una o más variables a medir” (Hernández y Mendoza, 2018, p. 250) y una ficha de 

recolección de datos para hacer el análisis de  la información económica, financiera. 

A. Diseño 

El instrumento contiene las siguientes características principales sobre su diseño o 

generalidades: 

Tabla 3 

Generalidades del diseño del instrumento 

Generalidades Ficha de análisis documental 

Autores 

Bach. Ruthy María Morales Alcántara 

Bach. Rocio Yessica Vicuña Huaynate 

Bach. Julie Thalia Ordoñez Laura 

Propósito 

Determinar la relación entre las estrategias de recuperación 

de créditos y la morosidad de la cartera de clientes del 

programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca - 

2022. 

Forma de Administración 

Individual directa: para la guía de recolección de datos. 

Colectivo directo: Administración mediante encuestas a los 

trabajadores. 

Usuarios 
12 reportes mensuales de índices de morosidad del año 2022 

y la totalidad de los trabajadores, 33 trabajadores. 

Tiempo de Aplicación 2 mes 

Tabulación Excel, Word, Spss v27 
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Procedimiento para el recojo 

de datos de guía de análisis 

documental 

1. Elección de documentos según la muestra. 

2. Selección de información según las dimensiones e 

indicadores de las variables. 

3. Transferir los datos al instrumento diseñado. 

4. Calcular los principales índices de morosidad 

5. Análisis de la información categorizada (con Spss u otro 

software). 

6. Exposición de los resultados. 

Procedimiento para el recojo 

de datos de encuesta 

1. Suministrar encuesta a los trabajadores. 

2. Recolectar las encuestas rellenadas. 

3. Transferir los datos al Excel. 

4. Clasificación y codificación según las dimensiones.  

5. Análisis de la información categorizada (con Spss). 

6. Exposición de los resultados. 

 

B. Confiabilidad 

De acuerdo con Fernández y Baptista (2014), la confiabilidad de un instrumento de 

medición está vinculada a la estabilidad de los resultados obtenidos al utilizarlo de forma 

repetida en el mismo sujeto u objeto de estudio. Para evaluar dicha confiabilidad, se empleó el 

coeficiente alfa de Cronbach, el cual proporciona valores en un rango de 0 a 1. Un valor más 

cercano a 1 indica una mayor confiabilidad en la aplicación del instrumento (ver figura 3). 

Figura 3 

Interpretación del coeficiente de confiabilidad del instrumento 

 

 

 

 

Nota. Tomado de Corral (2009, p. 244). 
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Para determinar la confiabilidad del instrumento se realizó una prueba piloto que constó 

de 5 sujetos encuestados (anexo 4), procesando estadísticamente se obtuvieron los siguientes 

coeficientes: 

Tabla 4 

Alfa de Cronbach 

Variables 
Alfa de 

Cronbach 
N de elementos 

Estrategias de recuperación de créditos 0,924 15 

Morosidad de la cartera de clientes 0,986 15 

 

De la tabla 4, se obtiene que las variables de estudio tienen una confiabilidad muy alta 

considerando que el coeficiente supera en promedio 0,955. 

C. Validez 

Según Hernández y colaboradores (2014), la validez es un aspecto importante que 

permite evaluar la eficacia con la que se ha pretendido medir las variables en cuestión, ya que 

refleja la adecuación del contenido del instrumento. En este trabajo, se sometió la ficha de 

recolección de datos a la evaluación de expertos (anexo 3), con el fin de garantizar su validez, 

y se presentan a continuación los resultados obtenidos: 

Tabla 5 

Validez de instrumentos 

Experto Coeficiente de validez 

Mg. Maycol Junior Baldeón Palpa 0.640 

Mg. David Miranda Vargas 0.725 

Christian Arnaldo Ponce Anglas 0.750 

Promedio de coeficiente 0.705 

 

Conforme a la tabla 5, el coeficiente promedio de validez es de 0,705; el cual refiere a 

una validez alta y válida para aplicar (figura 3). 
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Capítulo V: Resultados 

5. z 

5.1. Descripción del Trabajo de Campo 

Se siguió un proceso estructurado para iniciar el trabajo de campo, comenzando con la 

definición del problema de investigación, la formulación de preguntas relevantes y el 

establecimiento de objetivos junto con las correspondientes hipótesis. 

Posteriormente, se llevó a cabo una revisión exhaustiva de la literatura existente y se 

recopilaron antecedentes relevantes para construir los instrumentos necesarios para recolectar 

los datos. Para evaluar la confiabilidad de estos instrumentos, se realizó una prueba piloto 

inicial con la participación de 5 individuos seleccionados de la muestra. Una vez confirmada 

la confiabilidad de los instrumentos, se procedió a la recolección de datos visitando las 

sucursales de la agencia MiBanco. Durante esta etapa, se aplicaron tanto encuestas como fichas 

de recolección de datos numéricos, centrándose específicamente en la variable de morosidad 

de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú. 

Los datos recolectados, fueron  procesados con la ayuda de la herramienta informática 

Excel, y los datos estadísticos a nivel descriptivo e inferencial apoyados en el Spss v27. 
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5.2. Presentación de Resultados 

Los resultados son presentados empleando los baremos como una herramienta de apoyo 

para el análisis de las variables y dimensiones planteadas en el estudio. Los baremos consisten 

en un conjunto de datos estadísticos que muestran cómo se distribuyen los resultados obtenidos 

en una prueba entre un grupo de referencia; los valores de rangos son tres: Bajo, medio y alto. 

Posteriormente para la variable de morosidad de la cartera de clientes se procedió a un 

análisis de datos en función a índices que es presentado en tablas y figuras. 

5.2.1. Estrategias de Recuperación de Créditos 

Tabla 6 

Baremo de la variable de estrategias de recuperación de créditos 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 57 Malo 8 24,2 

58 - 62 Regular 11 33,3 

63 - 68 Bueno 14 42,4 

  Total 33 100,0 

 

Figura 4 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos 
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Interpretación: 

El 42,42% de los encuestados señalaron que las estrategias de recuperación de créditos 

aplicados en la entidad financiera MiBanco sucursal Chupaca eran buenas, el 33,33% señalaron 

que eran regulares y el 24,24% consideran que las estrategias son malas tal como se observa 

en la tabla 6 y figura 4. 

5.2.1.1. Estrategias de recuperación de créditos preventivas 

Tabla 7 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos preventivas 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 20 Malo 19 57,6 

21 - 23 Regular 10 30,3 

24 - 25 Bueno 4 12,1 

  Total 33 100,0 

 

Figura 5 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos preventivas 

 

Interpretación: 

Según tabla 7 y figura 5, el 57,58% de encuestados señalan que las estrategias de 

recuperación de créditos preventivas son malas, el 30,30% señalan que son regulares y solo en 
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un 12,12% manifiestan que estas estrategias son buenas en la entidad financiera MiBanco 

agencia Chupaca.  

Los encuestados consideraron que estas estrategias preventivas no han sido lo 

suficientemente efectivas porque no logran persuadir al deudor de pagar a tiempo o porque no 

fueron lo suficientemente personalizadas o convincentes. Dentro de las estrategias preventivas 

evaluadas, se incluyen llamadas telefónicas, correos electrónicos y mensajes preventivos sobre 

las cuotas a vencer del crédito.  

5.2.1.2. Estrategias de recuperación de créditos pre judiciales 

Tabla 8 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos pre judiciales 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 20 Malo 19 57,6 

21 - 22 Regular 8 24,2 

23 - 24 Bueno 6 18,2 

  Total 33 100,0 

 

Figura 6 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos pre judiciales 
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Interpretación: 

Según la tabla 8 y figura 6, los encuestados expresan que las estrategias de recuperación 

de créditos pre judiciales, son malas en un 57,58%, regulares en 24,24% y buenas en 18,18%. 

Esto significa que la mayoría de las estrategias pre judiciales utilizadas para recuperar créditos 

no se consideran muy efectivas por los encuestados. Dentro de las estrategias pre judiciales 

evaluadas, se incluyen políticas para los procesos pre judiciales, notificaciones de cobranza, 

llamadas telefónicas y la precisión de la demora en el pago de la cuota o protestos para la 

recuperación de crédito. 

5.2.1.3. Estrategias de recuperación de créditos judiciales 

Tabla 9 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos judiciales 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 19 Malo 8 24,2 

20 - 22 Regular 17 51,5 

23 - 24 Bueno 8 24,2 

  Total 33 100,0 

 

Figura 7 

Baremo de estrategias de recuperación de créditos judiciales 
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Interpretación: 

Según la tabla 9 y figura 7, el 51,52% de los encuestados consideró que las estrategias 

de recuperación de crédito judiciales son regulares, y el 24,24% son consideradas en la misma 

proporción como buenas y malas. Se infiere de los datos que estas estrategias tienen mejores 

efectos. 

5.2.2. Morosidad de la Cartera de Clientes 

Tabla 10 

Baremo de morosidad de la cartera de clientes 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 37 Bajo 12 36,4 

38 - 54 Medio 9 27,3 

55 - 71 Alto 12 36,4 

  Total 33 100,0 

 

Figura 8 

Baremo de morosidad de la cartera de clientes 
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Interpretación: 

Según la tabla 10 y figura 8, los encuestados expresaron que la morosidad de la cartera 

de clientes del programa reactiva Perú es alto en 36,36%, medio en 27,27% y bajo en un 

36,36%, los índices de morosidad incluyen los diferentes tipos de cartera, atrasada, de alto 

riesgo y pesada. 

5.2.2.1. Cartera atrasada 

Tabla 11 

Baremo cartera atrasada 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 13 Bajo 14 42,4 

14 - 19 Medio 7 21,2 

20 - 24 Alto 12 36,4 

  Total 33 100,0 

 

Figura 9 

Baremo de cartera atrasada 
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Interpretación: 

Según la tabla 11 y figura 9, los encuestados expresan que la morosidad de la cartera 

atrasada de clientes del programa reactiva Perú, tiene un nivel bajo con un 42,42%, medio en 

21,21% y como nivel alto un 36,36%. Se ha considerado la constancia en el seguimiento y 

monitoreo de los créditos vencidos y en cobranza judicial. 

La constancia en el seguimiento y monitoreo de los créditos vencidos y en cobranza 

judicial ayuda a reducir la morosidad de la cartera atrasada, ya que permite una gestión más 

efectiva de los pagos pendientes y la recuperación de créditos. 

5.2.2.2. Cartera de Alto Riesgo 

Tabla 12 

Baremo de cartera de alto riesgo 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 12 Bajo 12 36,4 

13 - 18 Medio 6 18,2 

19 - 23 Alto 15 45,5 

  Total 33 100,0 

Figura 10 

Baremo de cartera de alto riesgo 
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Interpretación: 

Según la tabla 12 y figura 10, los encuestados evidenciaron que la morosidad de la 

cartera de alto riesgo de clientes del programa reactiva Perú es alto en un 45,45%, medio en 

18,18% y bajo con un 36,36%. Los resultados considerados por los encuestados reflejan la 

constancia en el monitoreo y control de los créditos reestructurados, refinanciados. La encuesta 

indica que la morosidad de la cartera de alto riesgo es alta en un 45,45%, lo que sugiere que el 

programa Reactiva Perú tiene dificultades para recuperar los pagos de algunos de sus clientes 

con mayor riesgo de incumplimiento. Sin embargo, la encuesta también indica que el nivel de 

morosidad en la cartera de alto riesgo es bajo en un 36,36%, lo que manifiesta un equilibrio 

entre los índices de morosidad. 

5.2.2.3. Cartera Pesada 

Tabla 13 

Baremo de cartera pesada 

Rangos Valores Frecuencia Porcentaje 

<= 12 Bajo 13 39,4 

13 - 18 Medio 9 27,3 

19 - 24 Alto 11 33,3 

  Total 33 100,0 
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Figura 11 

Baremo de cartera pesada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

Según la tabla 13 y figura 11, los encuestados mostraron que los índices de morosidad 

de la cartera pesada de clientes del programa reactiva Perú es alto en 33,33%, medio en 27,27% 

y bajo en 39,39%. Sin embargo, es importante destacar que el seguimiento y control de esta 

cartera ha permitido obtener un nivel bajo de morosidad en un 39,39% de los casos. Cabe 

destacar que la cartera pesada incluye créditos con diferentes calificaciones, desde deficiente 

hasta de pérdida. 

5.2.2.4. Índices de Morosidad 

Se presentan los principales datos recolectados de la guía de análisis documental para 

determinar los índices de morosidad de la cartera atrasada, alto riesgo y pesada. 
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Tabla 14 

Número y monto de colocaciones totales de créditos por Reactiva Perú 

Periodo Número Monto 

Jun-20 220 1,500,000.00 

Jul-20 230 1,200,000.00 

Ago-20 200 1,000,000.00 

Set-20 170 800,000.00 

Oct-20 195 1,000,00.00 

TOTAL 1015 S/4,500,000.00 
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Tabla 15 

Datos de ficha de recolección de datos 

CARTERA RETRASADA             

 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 1,015 

  Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22 

Nº  de colocaciones vencidas 87 90 85 115 120 210 251 178 147 205 222 192 

Monto de colocaciones vencidas 

 

S/225,320.

00  

 

S/189,652.

00  

 

S/235,541.

00  

 

S/259,352.

00  

 

S/301,540.

00  

 

S/285,145.

00  

 

S/199,542.

00  

 

S/205,587.

00  

 

S/215,456.

00  

 

S/184,502.

00  

 

S/301,542.

00  

 

S/310,512.

00  

Nº de colocaciones vencidas en cobranza 

judicial 28 32 36 42 30 28 38 42 51 46 59 50 

Monto de colocaciones vencidas en 

cobranza judicial 

 

S/53,215.0

0  

 

S/62,542.0

0  

 

S/78,599.0

0  

 

S/85,746.0

0  

 

S/117,852.

00  

 

S/85,450.0

0  

 

S/67,500.0

0  

 

S/47,512.0

0  

 

S/55,412.0

0  

 

S/32,510.0

0  

 

S/56,320.0

0  

 

S/105,462.

00  

             

             

CARTERA DE ALTO RIESGO             

  Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22 

Nº  de colocaciones refinanciadas 2 3 2 4 6 5 5 6 4 6 5 5 

Monto de colocaciones refinanciadas 

 

S/56,250.0

0  

 

S/75,421.0

0  

 

S/45,012.0

0  

 

S/84,512.0

0  

 

S/105,214.

00  

 

S/94,251.0

0  

 

S/92,152.0

0  

 

S/89,541.0

0  

 

S/76,895.0

0  

 

S/68,542.0

0  

 

S/99,854.0

0  

 

S/94,150.0

0  

Nº de colocaciones reestructuradas 5 8 7 10 12 11 15 13 13 10 12 12 

Monto de colocaciones reestructuradas 

 

S/65,120.0

0  

 

S/35,420.0

0  

 

S/52,620.0

0  

 

S/65,410.0

0  

 

S/75,451.0

0  

 

S/65,421.0

0  

 

S/45,005.0

0  

 

S/75,412.0

0  

 

S/87,450.0

0  

 

S/65,141.0

0  

 

S/68,452.0

0  

 

S/89,501.0

0  

             

CARTERA PESADA             

  Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22 

Nº  de colocaciones clasificados como 

deficientes 15 21 28 32 21 19 29 32 41 38 41 36 

Monto de colocaciones clasificados como 

deficientes 

 

S/42,152.0

0  

 

S/49,520.0

0  

 

S/58,051.0

0  

 

S/62,154.0

0  

 

S/86,541.0

0  

 

S/52,450.0

0  

 

S/46,510.0

0  

 

S/33,250.0

0  

 

S/42,510.0

0  

 

S/25,140.0

0  

 

S/38,510.0

0  

 

S/85,150.0

0  

Nº de colocaciones clasificados como 

dudosos 10 11 14 13 10 9 12 8 9 12 11 15 

Monto de colocaciones clasificado como 

dudosos 

 

S/25,120.0

0  

 

S/35,012.0

0  

 

S/33,512.0

0  

 

S/38,510.0

0  

 

S/42,015.0

0  

 

S/55,210.0

0  

 

S/35,214.0

0  

 

S/35,124.0

0  

 

S/28,540.0

0  

 

S/26,850.0

0  

 

S/16,520.0

0  

 

S/19,852.0

0  

Nº de colocaciones clasificados como 

perdida 5 5 4 6 6 4 3 7 6 4 9 6 

Monto de colocaciones clasificados como 

perdida 

 

S/16,502.0

0  

 

S/25,426.0

0  

 

S/19,505.0

0  

 

S/16,540.0

0  

 

S/17,025.0

0  

 

S/24,501.0

0  

 

S/18,540.0

0  

 

S/19,874.0

0  

 

S/14,520.0

0  

 

S/12,051.0

0  

 

S/14,250.0

0  

 

S/8,540.00  
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De la tabla 15, y aplicando las fórmulas establecidas conforme a la teoría tenemos los 

siguientes resultados: 

Figura 12 

Reporte de índice de morosidad por tipo de cartera 

 

Según la tabla 12, se observa que los índices de morosidad de las diferentes carteras de 

crédito (atrasada, de alto riesgo y pesada) han sufrido variaciones; la cartera atrasada ha tenido 

incremento de morosidad hasta el séptimo mes donde empieza a disminuir los índices, pero 

luego se incrementa para finales del año situándose en un 9,24%. 

La cartera de alto riesgo tiene el índice de morosidad más elevado, inició con un 6,19%, 

tuvo un pico en el quinto mes de 13,3%, sufre ligeras variaciones en la que disminuye el índice, 

pero al finalizar el año culmina con 13,33%. 

La cartera pesada mantiene una tendencia lineal recta, con pocas variaciones, inicia con 

un 1,86% y culmina con 2,52%.  

Se infiere con los datos observados, que las estrategias de recuperación de créditos 

aplicadas en el periodo analizado, no tuvieron un efecto positivo en los índices de morosidad. 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Cartera atrasada 6.19% 5.60% 6.98% 7.67% 9.32% 8.24% 5.93% 5.62% 6.02% 4.82% 7.95% 9.24%

Cartera de alto riesgo 8.89% 8.07% 9.15%11.00%13.33%11.78%8.98% 9.29% 9.67% 7.79%11.69%13.33%

Cartera pesada 1.86% 2.44% 2.47% 2.60% 3.24% 2.94% 2.23% 1.96% 1.90% 1.42% 1.54% 2.52%

0.00%

2.00%

4.00%
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8.00%
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5.3. Contrastación de Resultados 

Para verificar los resultados obtenidos, se ha utilizado la prueba inferencial, la cual se 

fundamenta en la teoría de la probabilidad y empleó datos de muestra para hacer inferencias 

sobre la población más extensa de donde se extrajo la muestra. El propósito de la prueba 

inferencial ha sido determinar si la hipótesis nula es o no rechazada. 

Icart y Canela (1998) establecieron cinco etapas para poner a prueba las hipótesis, las 

cuales son las siguientes: 

En primer lugar, se deben formular la hipótesis nula. 

En segundo lugar, se debe formular la hipótesis alterna 

En tercer lugar, se debe determinar el nivel de significación alfa que se utilizará. 

En cuarto lugar, se debe elegir la prueba estadística de significación apropiada y se debe 

aplicar un criterio de decisión. 

Por último, se debe tomar una decisión y llegar a una conclusión. 

El cuarto paso de los cinco que se deben seguir implica la selección del estadístico 

apropiado, la cual depende de las cualidades y características de los datos que se vayan a 

utilizar. Por tanto, se presentan las características de los datos recolectados: 

Tabla 16 

Característica de los datos 

Característica Detalle 

Objetivo del estudio Relacionar 2 variables 

Variable Cualitativa Ordinal 

Distribución Sin distribución normal 

Tipo de muestra Muestras independientes 

 

Considerando las características de los datos recolectados, el estadístico a emplear es 

Chi-cuadrado (Flores-Ruiz et al., 2017). 

Definido el estadístico para probar la hipótesis de investigación, se aplica 

adicionalmente la prueba de Gamma, es una medida de asociación utilizada para evaluar la 
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relación entre dos variables nominales ordinales. El coeficiente de Gamma mide la fuerza y la 

dirección de la relación entre las variables y puede tener un valor entre -1 y 1, donde un valor 

negativo indica una correlación inversa, si el valor de Gamma es cercano a 0, indica que no 

hay correlación entre las variables analizadas, es decir, no hay una relación clara entre ellas. 

(Arroyo et al., 2014). 

5.3.1. Prueba de Hipótesis General 

Paso 1: Planteamiento de hipótesis nula 

H0: Las estrategias de recuperación de créditos no tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca 

- 2022. 

Paso 2: Planteamiento de hipótesis alterna 

H1: Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca 

- 2022. 

Paso 3: nivel de significancia 

Se empleó un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5% 

α = 0,05 

Paso 4. Prueba estadística a emplear. 

Para determinar la relación de las variables se utilizó el estadístico Chi-cuadrado; y para 

determinar el sentido de asociación se empleó el estadístico de Gamma. 
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Tabla 17 

Estadístico Chi-cuadrado de hipótesis general 

  Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 217,250a 162 ,002  

Razón de verosimilitud 108,950 162 1,000 ,001 

Prueba exacta de Fisher-

Freeman-Halton 
231,827   ,001 

Asociación lineal por lineal 1,609 1 ,205  

N de casos válidos 33       

a 190 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,03. 

 

Tabla 18 

Estadístico de prueba Gamma - sentido de asociación hipótesis general 

    Valor 

Error 

estándar 
asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Gamma -,032 ,140 -,226 ,821 

N de casos válidos   33       

a No se presupone la hipótesis nula. 

 

Criterio de decisión. 

Si, p < 0,05, se rechaza H0 se acepta H1. 

Si, p ≥ 0,05, se acepta H0 y se rechaza H1. 

Paso 5. Decisión y Conclusión. 

Con un 95% de confianza, se estableció con un p valor de 0.001 menor a α = 0,05, 

rechazar la hipótesis nula y se ha aceptado la alterna, concluyendo que las estrategias de 

recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad de la cartera de clientes de 

programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca – 2022; el sentido de la relación según 

el coeficiente de Gamma (-0,032) es inversa muy baja. Es decir, cuando se aplican más 

estrategias de recuperación de crédito. 
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5.3.2. Prueba de Primera Hipótesis Específica 

Paso 1: Planteamiento de hipótesis nula 

H0: Las estrategias de recuperación de créditos no tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022. 

Paso 2: Planteamiento de hipótesis alterna 

H1: Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022. 

Paso 3: nivel de significancia 

Se empleó un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5% 

α = 0,05 

Paso 4. Prueba estadística a emplear. 

Para determinar la relación de las variables se utilizó el estadístico Chi-cuadrado; y para 

determinar el sentido de asociación se empleó el estadístico de Gamma. 

Tabla 19 

Estadístico Chi-cuadrado de primera hipótesis específica 

  Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 150,700a 126 ,066  

Razón de verosimilitud 92,994 126 ,988 ,014 

Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 166,316   ,007 

Asociación lineal por lineal 1,066 1 ,302  

N de casos válidos 33       

a 150 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,03. 
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Tabla 20 

Estadístico de prueba Gamma - sentido de asociación primera hipótesis específica 

    Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Gamma -,025 ,143 -,177 ,860 

N de casos válidos   33       

a No se presupone la hipótesis nula. 

 

Criterio de decisión. 

Si, p < 0,05, se rechaza H0 se acepta H1. 

Si, p ≥ 0,05, se acepta H0 y se rechaza H1. 

Paso 5. Decisión y Conclusión. 

Con un 95% de confianza, se estableció con un p valor de 0.007 menor a α = 0,05, 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperación 

de créditos tienen relación indirecta con la morosidad de la cartera atrasada de clientes del 

programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca – 2022; el sentido de la relación según 

el coeficiente de Gamma (-0,025) es inversa muy baja. Esto significa que a medida que se 

aplican más estrategias de recuperación de crédito, hay una disminución muy pequeña en el 

índice de morosidad de la cartera atrasada. 

5.3.3. Prueba de Segunda Hipótesis Específica 

Paso 1: Planteamiento de hipótesis nula 

H0: Las estrategias de recuperación de créditos no tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca – 2022. 
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Paso 2: Planteamiento de hipótesis alterna 

H1: Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca – 2022. 

Paso 3: nivel de significancia 

Se empleó un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5% 

α = 0,05 

Paso 4. Prueba estadística a emplear. 

Para determinar la relación de las variables se utilizó el estadístico Chi-cuadrado; y para 

determinar el sentido de asociación se empleó el estadístico de Gamma. 

Tabla 21 

Estadístico Chi-cuadrado de segunda hipótesis específica 

  Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 102,568a 90 ,172  

Razón de verosimilitud 75,759 90 ,858 ,026 

Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 115,669   ,015 

Asociación lineal por lineal 2,157 1 ,142  

N de casos válidos 33       

a 110 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,03. 

 

Tabla 22 

Estadístico de prueba Gamma - sentido de asociación segunda hipótesis específica 

    Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Gamma -,153 ,168 -,922 ,356 

N de casos válidos   33       

a No se presupone la hipótesis nula. 
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Criterio de decisión. 

Si, p < 0,05, se rechaza H0 se acepta H1. 

Si, p ≥ 0,05, se acepta H0 y se rechaza H1. 

Paso 5. Decisión y Conclusión. 

Con un 95% de confianza, se estableció con un p valor de 0.015 menor a α = 0,05, 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperación 

de créditos tienen relación indirecta con la morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes 

del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca – 2022; el sentido de la relación 

según el coeficiente de Gamma (-0,153) es inversa muy baja. Es decir, a medida que se aplican 

más estrategias de recuperación de crédito, se observa una disminución muy pequeña en el 

índice de morosidad de la cartera de alto riesgo. 

5.3.4. Prueba de Tercera Hipótesis Específica 

Paso 1: Planteamiento de hipótesis nula 

H0: Las estrategias de recuperación de créditos no tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022. 

Paso 2: Planteamiento de hipótesis alterna 

H1: Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022. 

Paso 3: nivel de significancia 

Se empleó un nivel de confianza del 95% o un nivel de significancia del 5% 

α = 0,05 

Paso 4. Prueba estadística a emplear. 

Para determinar la relación de las variables se utilizó el estadístico Chi-cuadrado; y para 

determinar el sentido de asociación se empleó el estadístico de Gamma. 
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Tabla 23 

Estadístico Chi-cuadrado de tercera hipótesis específica 

  Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 152,167a 117 ,016  

Razón de verosimilitud 89,680 117 ,971 ,017 

Prueba exacta de Fisher-Freeman-Halton 151,040   ,009 

Asociación lineal por lineal 1,555 1 ,212  

N de casos válidos 33       

a 140 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es ,03. 

 

Tabla 24 

Estadístico de prueba Gamma - sentido de asociación tercera hipótesis específica 

    Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Gamma -,078 ,139 -,563 ,573 

N de casos válidos   33       

a No se presupone la hipótesis nula. 

 

Criterio de decisión. 

Si, p < 0,05, se rechaza H0 se acepta H1. 

Si, p ≥ 0,05, se acepta H0 y se rechaza H1. 

Paso 5. Decisión y Conclusión. 

Con un 95% de confianza, se estableció con un p valor de 0.009 menor a α = 0,05, 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la alterna, concluyendo que las estrategias de recuperación 

de créditos tienen relación indirecta con la morosidad de la cartera pesada de clientes del 

programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca – 2022; el sentido de la relación según 

el coeficiente de Gamma (-0,078) es inversa muy baja, lo que significa que la aplicación de 
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más estrategias de recuperación de crédito se relaciona con una disminución muy pequeña en 

el índice de morosidad de la cartera pesada. 

5.4. Discusión de Resultados 

Los resultados a los que llegó la investigación se presentan a continuación para la 

respectiva discusión: 

Respecto al objetivo general; con un p valor de 0.001 menor a α = 0,05, se determinó 

que las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la morosidad de la 

cartera de clientes de programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca – 2022; el sentido 

de la relación según el coeficiente de Gamma (-0,032) es inversa muy baja. Es decir, cuando 

se aplican más estrategias de recuperación de crédito, se observa una disminución muy baja en 

el índice de morosidad. 

Resultado similar a lo expuesto por Serquen y Llamo (2021) y Quilo (2017), quienes 

concluyeron que la reducción de los niveles de morosidad requiere mejoras en las estrategias 

relacionadas con la cultura crediticia, la gestión de los créditos y las metodologías utilizadas 

para la aprobación y recuperación de los mismos. Estos hallazgos destacan la existencia de una 

relación inversa entre las variables de morosidad y las estrategias de recuperación de crédito, 

las cuales están determinadas por aspectos como la cultura crediticia, la gestión de créditos, los 

métodos de aprobación y las acciones específicas de recuperación de crédito. 

Así mismo, el resultado de la presente investigación difiere con la investigación de 

Vásquez y Vásquez (2019), quienes concluyeron que a pesar de existir una relación entre las 

estrategias de recuperación de créditos y la morosidad del cliente, ésta considerando el 

coeficiente de correlación 0,374 es baja y positiva; a diferencia del presente estudio que se 

demostró que es negativa o indirecta. 
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Así mismo, el resultado obtenido en la investigación de Fernandez y Requiz (2021), 

por el lado de la variable de índices de morosidad refleja que existe una relación negativa muy 

fuerte entre el índice de morosidad y la rentabilidad en las cajas municipales. 

Por otro lado, guardando la relación de las variables en la investigación de Periche-

Delgado et al. (2020), se ha obtenido como resultado,  que la morosidad tuvo una tendencia 

creciente del 2016 al 2020, debido a factores microeconómicos y macroeconómicos como el 

Covid-19, ocasionado por el incumplimiento de los pagos crediticios, ya que la mayoría de los 

clientes se vieron afectados por la pandemia; lo que reflejaba una posible manifestación de las 

diferencias entre los esfuerzos de estrategias de recuperación e incremento en los índices de 

morosidad. 

Por su parte en la investigación de Alvarez y Apaza (2019), se determinó que existe 

una correlación directa y altamente significativa entre el riesgo de crédito y la morosidad con 

base en un 95% de nivel de confianza (r = 0,92). 

Respecto al primer objetivo específico, con un p valor de 0.007 menor a α = 0,05 se 

describe que las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022; el sentido de la relación según el coeficiente de Gamma (-0,025) es inversa 

muy baja. Esto significa que a medida que se aplican más estrategias de recuperación de 

crédito, hay una disminución muy pequeña en el índice de morosidad de la cartera atrasada. 

Este resultado es similar a lo hallado en la investigación de Núñez (2020), quien 

evidencia que la cooperativa no evalúa de manera adecuada los créditos otorgados y tienen 

deficiente gestión de cobranzas, que originó incremento en la cartera vencida; concluye que 

una adecuada evaluación, seguimiento y monitoreo de los créditos permitirá la disminución del 

riesgo crediticio. Ello demuestra la relación inversa que se genera entre las variables de estudio, 
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sino se aplica adecuadamente las estrategias de cobranza o recuperación de crédito, como 

resultado se obtuvo que los índices se incrementan. 

Respecto al segundo objetivo específico, con un p valor de 0.015 menor a α = 0,05 se 

ha identificado que las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca – 2022; el sentido de la relación según el coeficiente de Gamma (-0,153) es 

inversa muy baja. Es decir, a medida que se aplican más estrategias de recuperación de crédito, 

se observa una disminución muy pequeña en el índice de morosidad de la cartera de alto riesgo. 

En la investigación de Baquerizo (2021), se concluye que , MiBanco ha tomado la decisión de 

contratar más personal con el fin de llevar a cabo las tareas de recuperación de créditos 

mediante el uso de mecanismos judiciales y de instrumentos no contenciosos. Esto significa 

que, ante el aumento en la cantidad de créditos impagos, se ha decidido incrementar la cantidad 

de trabajadores encargados de recuperar el dinero prestado. Estos trabajadores se encargaron 

de utilizar tanto mecanismos legales, como juicios y demandas, como herramientas no 

contenciosas, como la negociación con los deudores, para lograr el pago de los créditos; esta 

acción refleja por los resultados obtenidos,  que al incrementar las políticas de recuperación de 

créditos se puede lograr disminuir aquellos índices de morosidad de los créditos de alto riesgo 

que incluyen créditos reestructurados, refinanciados, judiciales y las mismas carteras de 

créditos vencidos. 

Respecto al tercer objetivo específico, con un p valor de 0.009 menor a α = 0,05 se 

analiza que las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022; el sentido de la relación según el coeficiente de Gamma (-0,078) es inversa 

muy baja, lo que significa que la aplicación de más estrategias de recuperación de crédito se 

relaciona con una disminución muy pequeña en el índice de morosidad de la cartera pesada.  



75 

 

 

Se sabe que dentro de la cartera pesada se encuentran los créditos catalogados como 

pérdida, deficientes o dudosos, es por esta razón que los resultados de Baquerizo (2021), toman 

realce con los resultados de esta investigación, puesto que el autor señala que El sector bancario 

posee ciertas fortalezas, entre las cuales se encuentra la capacidad de manejar riesgos asociados 

a retrasos en los pagos de los créditos, gracias a la implementación de provisiones que sirven 

como reservas de utilidad, destinadas a cubrir posibles pérdidas por deterioro de la cartera 

crediticia resulta fundamental para Mibanco, ya que contribuye significativamente en la 

contención de la provisión al 100% de la cartera impaga. Este hecho representa a una estrategia 

de recuperación de créditos, misma que al ser empleada o efectuada permite la reducción de la 

cartera morosa como las que tienen calificación de impagas o lo que es mismo decir, 

deficientes, dudosos o pérdidas. Manifestando en la relación inversa que se genera entre la 

estrategia y la disminución de los créditos impagos que repercuten en los índices de morosidad. 
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Conclusiones 

Se presentan las principales conclusiones de la investigación: 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta (inversa) con la 

morosidad de la cartera de clientes de programa Reactiva Perú en MiBanco agencia Chupaca 

– 2022; relación muy baja por el coeficiente de Gamma de -0,032; esto significa que, aunque 

se aplicaron más estrategias de recuperación de crédito, la disminución en el índice de 

morosidad fue mínima. Los datos obtenidos demuestran que durante el 2022 los índices de la 

cartera retrasada, de alto riesgo y pesada han ido en incremento. 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta (inversa) con la 

morosidad de la cartera atrasada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022, esta relación es muy baja con un coeficiente de Gamma de -0,025; es decir, a 

medida que se aplicaron estrategias de recuperación de crédito, las disminuciones en los índices 

de morosidad de la cartera atrasada fueron mínimas. En enero 2022 de un índice de morosidad 

de 6,19, pasó a diciembre del mismo año a 9,24. 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta (inversa) con la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco 

agencia Chupaca – 2022; la relación es muy baja con un gamma de -0,153, es decir, que a 

medida que se aplican estrategias de recuperación de crédito, se observa una disminución muy 

pequeña en el índice de morosidad de la cartera de alto riesgo. En enero 2022 de un índice de 

morosidad de 8,89, pasó a diciembre 2022 a 13,33. 

Las estrategias de recuperación de créditos tienen relación indirecta (inversa) con la 

morosidad de la cartera pesada de clientes del programa Reactiva Perú en MiBanco agencia 

Chupaca – 2022; la relación es muy baja con un gamma de -0,078; es decir, que la aplicación 

de estrategias de recuperación de crédito se relaciona con una disminución muy pequeña en el 
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índice de morosidad de la cartera pesada. En enero 2022 de un índice de morosidad de 1,86 

pasó a diciembre del mismo año a 2,52. 

Se concluye que para los encuestados la mejor estrategia de recuperación de créditos 

fue la judicial y en segundo lugar se encontraron las estrategias prejudiciales y por último las 

estrategias preventivas. 



78 

 

 

Recomendaciones 

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca,  evalúe las estrategias de recuperación 

de créditos, considerando el contexto en el cual fueron otorgados, créditos mediante el 

programa Reactiva Perú para mitigar los efectos económicos del Covid-19. 

Se sugiere que MiBanco agencia Chupaca, refuerce la segmentación y análisis de la 

cartera atrasada, esto implica identificar los segmentos de clientes con mayor incidencia de 

morosidad y comprender las causas subyacentes de sus dificultades para cumplir con sus 

obligaciones. Será propicio diseñar estrategias personalizadas de recuperación, se pueden 

considerar opciones como acuerdos de pago flexibles, reestructuración de deudas o 

asesoramiento financiero para ayudar a los clientes a superar sus dificultades y regularizar su 

situación. 

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca, implemente enfoques personalizados y 

proactivos de recuperación de créditos para la cartera de alto riesgo del programa Reactiva 

Perú, lo cual implica establecer una comunicación constante con los clientes en situación de 

alto riesgo, ofrecer soluciones flexibles y adaptadas a sus necesidades, así como  supervisar de 

manera activa la regularización de sus obligaciones financieras. 

Se recomienda que MiBanco agencia Chupaca, refuerce las acciones de seguimiento 

proactivo y personalizado en la gestión de la cartera pesada, esto implica establecer un contacto 

regular con los clientes en situación de morosidad de este tipo, ofrecer negociación de deuda, 

y enfocarse en identificar tempranamente los riesgos potenciales , por ende adoptar medidas 

preventivas para evitar que los clientes caigan en la categoría de cartera pesada, puesto que esta 

última instancia no es ventajosa para ninguna de las partes. 

Se sugiere realizar investigaciones futuras que involucren el análisis de las estrategias 

de recuperación de créditos, para demostrar el impacto de estas frente a los índices de 

morosidad de las diferentes carteras. 
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Apéndices 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Estrategias de recuperación de créditos y la morosidad de la cartera de clientes del programa Reactiva Perú en Mibanco agencia 

Chupaca 

 

 

Problema Objetivo Hipótesis Variable Dimensión Metodología

Específico Específico Específico

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional

Método General : Método científico

Método específico: Deductivo

Diseño de investigación: No experimental - 

transversal – correlacional

 

Población: 33 trabajadores de Mibanco, 

agencia Chupaca 

Reportes de indices de morosidad

 

Muestra: 33 trabajadores

Reportes de indices de morosidad de los 12 

meses del año 2022

Técnicas e instrumentos de recolección de 

datos:

Técnicas: Encuesta y Análisis de datos

 

Instrumento: Cuestionario y ficha de 

recolección de datos

Morosidad de 

la cartera de 

clientes

¿Qué relación existe entre las estrategias 

de recuperación de créditos y la 

morosidad de la cartera pesada de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022?

Analizar qué relación existe entre las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera pesada de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperación de 

créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera pesada de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Cartera de alto riesgo

Cartera pesada

Cartera atrasada

Estrategias de 

recuperación 

preventivas

Estrategias de 

recuperación pre 

judiciales

Estrategias de 

recuperación judiciales
¿De qué manera se relaciona las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera atrasada del 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022?

¿Cuál es la relación que existe entre las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera de alto riesgo 

de clientes del programa Reactiva Peru 

en MiBanco agencia Chupaca - 2022?

Describir la relación que existe entre las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera atrasada de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperación de 

créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera atrasada de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022

Identificar la relación que existe entre las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera de alto riesgo 

de clientes del programa Reactiva Peru 

en MiBanco agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperación de 

créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de alto riesgo de 

clientes del programa Reactiva Peru en 

MiBanco agencia Chupaca - 2022.

¿Cómo se relaciona las estrategias de 

recuperación de créditos y la morosidad 

de la cartera de clientes del programa 

Reactiva Peru en MiBanco agencia 

Chupaca - 2022?

Determinar la relación entre las 

estrategias de recuperación de créditos y 

la morosidad de la cartera de clientes del 

programa Reactiva Peru en MiBanco 

agencia Chupaca - 2022.

Las estrategias de recuperación de 

créditos tienen relación indirecta con la 

morosidad de la cartera de clientes del 

programa Reactiva Peru en MiBanco 

agencia Chupaca - 2022. Estrategias de 

recuperación 

de créditos
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Anexo 2: Instrumentos de Recolección de Datos 

Instrumento: Cuestionario 
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Instrumento: Ficha de Recolección de Datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Monto de Colocaciones clasificados como perdidas

Monto de Colocaciones reestructuradas

N° de Colocaciones clasificados como deficientes

Monto de Colocaciones clasificados como deficientes

N° de Colocaciones clasificados como dudosos

Monto de Colocaciones clasificados como dudosos

N° de Colocaciones clasificados como perdidas

Cartera pesada

Monto de Colocaciones vencidas en cobranza judicial

N° de colocaciones totales de créditos por reactiva Perú

Monto de colocaciones totales de créditos por reactiva Perú

N° de Colocaciones refinanciadas

Monto de Colocaciones refinanciadas

N° de Colocaciones reestructuradas

Colocaciones de créditos - Reactiva Perú

Cartera Retrasada

Cartera de alto riesgo

N° de Colocaciones vencidas

Monto de Colocaciones vencidas

N° de Colocaciones vencidas en cobranza judicial

Nov-22 Dic-22
Morosidad de la cartera de clientesVariable:

Oct-22Ago-22 Set-22Jul-22May-22Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 Jun-22

Área de Recolección Fecha de elaboración:

Responsable: Tiempo de ejecución:

Ficha de recolección de datos
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Anexo 3: Validación de Instrumentos 
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Anexo 4: Confiabilidad de Instrumento 
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Anexo 5: Fotografía de trabajo de Campo 
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