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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo describir la relación entre la 

evaluación de solvencia del prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA 

Perú, Huánuco 2024. Con respecto a la metodología utilizada, el tipo de 

investigación fue aplicada, con un nivel correlacional y un diseño no 

experimental. La muestra de la investigación estuvo conformada por 21 

trabajadores entre ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y 

negocios, de ambas sedes del Banco BBVA Continental Perú, Huánuco. 

Asimismo, las técnicas que se utilizaron para la recolección de datos fueron 

la encuesta y la revisión documental. Con respecto al instrumento utilizado, 

fue el cuestionario, elaborado para cada variable con 12 preguntas cada una. 

Los resultados de la presente investigación han determinado que la gestión 

de riesgo crediticio y el nivel de morosidad se relacionan de manera negativa 

moderada y significativa en el BBVA Perú, Huánuco 2024, ya que se obtuvo 

un coeficiente de correlación de rho=-0.597 siendo significativo con un 

p=0.004<0.05. Se concluyó que una gestión del riesgo crediticio efectiva 

reduce la morosidad, protege la rentabilidad de las instituciones financieras y 

promueve un sistema financiero estable al seleccionar prestatarios de bajo 

riesgo, otorgar préstamos adecuados y manejar eficientemente los problemas 

de pago. 

Palabras clave: morosidad, gestión, riesgo crediticio, evaluación, 

monitorización. 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to describe the relationship between 

the borrower's solvency assessment and the delinquency level at BBVA Peru, 

Huánuco 2024. Regarding the methodology used, the type of research was 

applied, with a correlational level and a non-experimental design. The research 

sample consisted of 21 workers, including personal banking executives and 

business banking executives, from both branches of BBVA Continental Peru, 

Huánuco. Additionally, the techniques used for data collection were surveys 

and document review. The instrument used was a questionnaire, designed for 

each variable with 12 questions each. The results of this research have 

determined that credit risk management and the delinquency level are 

moderately and significantly negatively related at BBVA Peru, Huánuco 2024, 

as a correlation coefficient of rho=-0.597 was obtained, being significant with 

a p=0.004<0.05. It was concluded that effective credit risk management 

reduces delinquency, protects the profitability of financial institutions, and 

promotes a stable financial system by selecting low-risk borrowers, granting 

appropriate loans, and efficiently managing payment issues. 

Keywords: delinquency, management, credit risk, assessment, 

monitoring. 



 
 

XIV 

INTRODUCCIÓN 

En el dinámico y competitivo sector financiero, la gestión efectiva del 

riesgo crediticio es fundamental para asegurar la estabilidad y rentabilidad de 

las instituciones bancarias. En este contexto, el BBVA Perú, una de las 

entidades financieras más destacadas del país, enfrenta el desafío constante 

de equilibrar la concesión de créditos con la necesidad de minimizar los 

niveles de morosidad. La morosidad, entendida como el retraso o impago de 

las obligaciones financieras, representa un riesgo significativo para los 

bancos, ya que puede impactar negativamente en su salud financiera y en su 

capacidad para ofrecer productos y servicios competitivos. 

La presente investigación, titulada "Gestión de Riesgo Crediticio y Nivel 

de Morosidad en el BBVA Perú, Huánuco", se enfoca en analizar cómo las 

prácticas de gestión de riesgo crediticio influyen en los niveles de morosidad 

en la sucursal del BBVA ubicada en Huánuco durante el año 2024. Este 

estudio busca proporcionar una visión clara y detallada de la relación entre las 

estrategias de mitigación de riesgos y el comportamiento de los préstamos en 

mora. 

El análisis de la solvencia del prestatario, la monitorización de la cartera 

de préstamos y la implementación de políticas de gestión de riesgos son 

componentes esenciales en la gestión del riesgo crediticio. Evaluar la 

efectividad de estos componentes no solo permite a las instituciones 

financieras mejorar sus prácticas internas, sino que también les ayuda a 

adaptarse a los cambios en el entorno económico y regulatorio. 

En ese sentido, para una mejor comprensión del desarrollo de la 

investigación, esta se dividió en cinco partes por capítulos: 

El primer capítulo; incluye la descripción del problema, la justificación, 

los objetivos de la investigación y, de manera similar, se consideran las 

limitaciones y la viabilidad.  

El segundo capítulo se refiere al marco teórico, el cual comprende los 

antecedentes de la investigación, los fundamentos teóricos y las definiciones 
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conceptuales de la referida investigación; Además, en esta sección se 

examinan las hipótesis, las variables estudiadas y su desempeño.  

El tercer capítulo, trata de la metodología de investigación, como el tipo 

de investigación, su enfoque, alcance y diseño de investigación, población y 

muestra, técnicas e instrumentos de recopilación de datos.  

En el cuarto capítulo, se refiere a los resultados del estudio y su 

interpretación, donde se presentan las tablas y figuras elaborados y se 

realizan la contrastación de la hipótesis. 

En el quinto capítulo, se presenta la discusión de los resultados; y 

finalmente se realizan las conclusiones y recomendaciones como también las 

referencias bibliográficas y los anexos también forman parte de esta 

investigación. 
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CAPÍTULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

En las instituciones bancarias desempeñan un papel fundamental en la 

promoción del progreso social al mejorar la calidad de vida, fomentar la 

diversificación del crédito, analizar las fuentes de ingresos de las personas y 

facilitar la distribución y gestión de las necesidades financieras que pueden 

llevar al endeudamiento (Ramírez, 2023). 

En ese contexto, la tasa de incumplimiento general de la industria 

bancaria para préstamos directos en Perú es del 3.05 %. Esta cifra sigue 

siendo superior a la de 2016, cuando fue del 2.71 %, aunque es inferior al 3.24 

% observado en 2018. La circunstancia antes mencionada enfatiza la 

importancia de que las instituciones financieras adopten estrategias eficaces 

de gestión del riesgo crediticio para evitar cualquier crisis en sus operaciones 

y, eventualmente, en la economía en general, como lo es la morosidad (Tapia, 

2023). Con respecto a la morosidad, los elevados porcentajes de las carteras 

crediticias que hay en el país que se dan por las condiciones de morosidad, 

que generan problemas para las instituciones que compromete la factibilidad 

de largo plazo de la entidad y finalmente del propio sistema. 

En el marco de la naturaleza del negocio, los bancos consideran que el 

riesgo crediticio es uno de los aspectos más cruciales. Los bancos mantienen 

la estabilidad sistémica y una asignación eficiente del capital en la economía, 

además de reforzar la viabilidad y rentabilidad de sus propias operaciones 

mediante una gestión prudente de la exposición al riesgo crediticio 

(Santivañez, 2022). Se espera que la institución financiera experimente 

mayores niveles de morosidad que los que distribuyen el riesgo si concentra 

sus colocaciones en industrias y créditos de alto riesgo. Los hallazgos de este 

estudio demuestran la importancia de la gestión del riesgo de crédito para 

comprender la conexión entre la morosidad de la cartera de crédito y las 

causas internas que la influyen. 
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Con el aumento de la morosidad, la gestión del riesgo, en lo que se 

refiere a la evaluación cualitativa, no se está gestionando correctamente y 

está teniendo importantes repercusiones. Por lo anterior, de no resolverse 

este escenario en el corto o mediano plazo, resultará en importantes pérdidas 

financieras, donde una evaluación de riesgos que emplea características 

cualitativas suele estar vinculada a una evaluación cualitativa, entonces la 

dificultad está en definir con precisión cuándo se le otorga a cada riesgo un 

atributo de este tipo (Altamirano, 2022). 

Según Bardales y Díaz (2022), los problemas identificados en el BBVA 

Perú, especialmente en su sucursal en Pucallpa, están relacionados con la 

laxitud en las políticas de otorgamiento de crédito y seguimiento. Esta 

flexibilidad conduce a una revisión deficiente de los documentos de crédito, lo 

que aumenta las tasas de morosidad. La falta de supervisión adecuada impide 

evaluar correctamente la viabilidad de los créditos, lo que afecta 

negativamente la salud de la cartera crediticia. Además, el volumen de 

créditos concedidos parece no estar adecuadamente alineado con la 

capacidad de pago de los clientes, lo que aumenta las pérdidas potenciales. 

Esta desconexión entre otorgamiento de créditos y capacidad de pago 

contribuye a tasas de morosidad más altas. Además, la exposición a 

diferentes riesgos debido a la estructura de la cartera crediticia del banco, 

donde ciertos sectores tienen una mayor probabilidad de impago que otros, 

indica una falta de diversificación adecuada en la gestión del riesgo crediticio. 

En otras palabras, se clarifica que existe una conexión con la gestión del 

riesgo crediticio y el nivel de morosidad en el BBVA. 

Con respecto a la data presentada por Superintendencia de Banca, 

Seguros y AFP (SBS, 2023), la situación actual en cuanto al otorgamiento de 

crédito al segmento empresarial presenta falencias para las instituciones, 

entre ellas el otorgamiento de grandes montos de crédito sin garantías, lo que 

incrementa la pesada cartera; bases de datos de ofertas comerciales 

aprobadas que no se ajustan al perfil del cliente; y los montos de los créditos 

comerciales otorgados que no reflejan la verdadera capacidad del cliente, lo 

que ha llevado a un incremento en los índices de morosidad. Con lo anterior 
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se comprende una relación entre la mala gestión de riesgo crediticio y el alto 

nivel de morosidad.  

En la ciudad de Huánuco, la mayoría de los microcréditos están sujetos 

a una prima de riesgo considerable debido a la falta de información adecuada 

para su evaluación. En los últimos meses, se ha observado un leve aumento 

en el riesgo crediticio, particularmente notable durante el segundo semestre 

de 2023. Este problema no solo afecta a la Banca Múltiple, Agrobanco, Cajas 

Rurales, Financieras y Cajas Municipales, sino que también se han 

identificado señales de riesgo crediticio en estas instituciones (Banco Central 

de Reserva del Perú [BCRP], 2023). Es evidente la mala gestión de riesgo 

crediticio que están teniendo las diferentes entidades financieras, incluyendo 

al BBVA, está generando repercusiones en altos niveles de morosidad para 

estas mismas.  

 Además, es importante destacar que los problemas de riesgo crediticio 

en Huánuco son en parte atribuibles a las políticas de crédito implementadas 

por diversas instituciones financieras, así como a la combinación de distintos 

tipos de préstamos y la concentración geográfica. En términos más simples, 

los riesgos resultan también de la gestión misma de los prestamistas. En este 

contexto, la morosidad emerge como un factor externo clave del riesgo 

crediticio. Este escenario se observa en varias entidades financieras de 

Huánuco, incluyendo al banco BBVA Continental. 

En consonancia, de acuerdo con Alvarado (2022), en Huánuco se 

enfrentan graves problemas en la gestión del riesgo crediticio y en la 

morosidad. Estos problemas tienen su origen en los factores internos de las 

entidades bancarias de la región. Uno de estos problemas radica en la falta 

de alineación con las políticas establecidas por las entidades, lo cual abarca 

no solo las políticas en sí, sino también los procedimientos y las normativas 

internas. A la par, estos incumplimientos se reflejan también en las políticas y 

normativas externas. La gestión en este aspecto se muestra insuficiente, ya 

que se evidencian problemas tanto en la administración como en el control. 

Además, los motivos que generan los incumplimientos y omisiones incluyen 

la falta de implementación de procedimientos crediticios definidos, la 
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capacitación insuficiente del personal encargado de la gestión de créditos, el 

no cumplimiento de los criterios establecidos en el manual de créditos de la 

de las entidades y, finalmente, la falta de seguimiento de las carteras vencidas 

o por cobrar. 

También, Yalta (2022), en el contexto huanuqueño, argumenta que una 

adecuada y pertinente gestión de riesgo crediticio genera que la morosidad 

tienda a disminuir en niveles considerables. Además, cuando las gestiones de 

admisibilidad de créditos son adecuadas conlleva a resultados muy favorables 

para reducir los altos grados de morosidad por parte de los clientes. De igual 

manera, si los procesos de análisis del seguimiento de crédito en donde las 

verificaciones se realizan individualmente provocan de un modo significativo 

la caída de la morosidad.  

En línea con lo anterior, Salvatierra (2021) reafirma que los problemas 

de gestión de riesgo crediticio de la región Huánuco es muy visible, razón por 

la cual está surgiendo situaciones realmente desafiantes para el tema de los 

pagos de los clientes, es decir, el grado de morosidad. En detalle, las 

colocaciones de los créditos son otorgados sin análisis exhaustivo, lo que se 

evidencia en una rotunda mala gestión crediticia. Asimismo, Salvatierra 

destaca que, dado el nivel de competencia por otorgar créditos a la mayor 

cantidad de personas que lo necesitan, incurren en errores altamente 

cuestionables, por el simple hecho de no utilizar herramientas de evaluación 

tanto cuantitativos y cualitativos. En otras palabras, no se está evaluando la 

situación económica, la revisión de referencias personales y comerciales, 

evaluación de proyectos, validación de documentos, revisión de historial 

crediticio. Toda esta situación indudablemente está generando serios 

problemas con la morosidad y, por ende, problemas en la institución 

financiera.  

El sector de la Banca Múltiple, donde opera el banco BBVA, enfrenta 

diversos problemas de gestión de riesgo crediticio, especialmente 

evidenciados por los niveles de morosidad persistentes. A principios de 2023, 

la tasa de morosidad en Huánuco se situaba en un 5.4 %. Sin embargo, esta 

tendencia inicial baja se revirtió hacia finales de año, alcanzando un 
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preocupante 5.7 % en octubre. Estos indicadores situaron a la Banca Múltiple 

en un contexto de considerable riesgo crediticio.  

Ahora bien, en el banco BBVA sede Huánuco, la situación no difiere 

mucho de lo previamente descrito. En cuanto a la gestión de riesgo crediticio, 

uno de los principales desafíos radica en la evaluación de la solvencia del 

prestatario. Sin embargo, en BBA Continental, esta evaluación enfrenta 

dificultades debido a la falta de información precisa y a la inadecuada 

interpretación de los datos disponibles. Además, la monitorización de la 

cartera de préstamos es otro aspecto crítico en la gestión del riesgo crediticio. 

En BBA Continental, la efectividad de esta monitorización se ve comprometida 

por la falta de sistemas automatizados y por la insuficiencia de recursos 

dedicados a esta tarea, lo que lleva a una identificación tardía de problemas 

en la cartera de créditos. Por otro lado, las políticas de gestión de riesgos 

establecidas por el banco juegan un papel fundamental en la mitigación del 

riesgo crediticio. No obstante, en BBA Continental existen brechas en la 

implementación de estas políticas, en parte por la falta de actualización, el 

cumplimiento estricto y la adaptación a las condiciones específicas del 

mercado local de Huánuco. 

Por su parte, en BBA Continental, el nivel de morosidad refleja una 

creciente tasa que indica deficiencias en la gestión crediticia inicial y en el 

seguimiento posdesembolso. Además, aunque el refinanciamiento de 

préstamos se utiliza como una estrategia para dar más tiempo a los 

prestatarios en dificultades, debe manejarse con cautela para no incrementar 

el riesgo de impago a largo plazo. La cartera de alto riesgo requiere una 

supervisión intensiva y estrategias de mitigación bien definidas para evitar que 

estos créditos impacten negativamente en la estabilidad financiera del banco. 

Cabe destacar que la investigación llenará ese vacío del conocimiento 

abordando la gestión del riesgo crediticio y el nivel morosidad en la ciudad en 

el BBVA Continental con sede en la ciudad de Huánuco, lo cual pocos estudios 

lo han considerado de este modo, siendo las investigaciones nacionales con 

envergadura de mayor ampliación de conocimiento mas no en un entorno más 

específico y local. Por lo tanto, el objetivo principal de esta investigación es 
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destacar, en primer lugar, el riesgo crediticio y su comportamiento en el 

mercado financiero, con el fin de comprender las razones detrás de la 

morosidad excesiva. Se busca determinar la relación entre la gestión del 

riesgo crediticio y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. PROBLEMA GENERAL 

PG: ¿Cómo la gestión de riesgo crediticio se relaciona con el nivel 

de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024? 

1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

PE1: ¿Cuál es la relación entre la evaluación de solvencia del 

prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024? 

PE2: ¿Cómo se relaciona la monitorización de cartera de préstamos 

y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024? 

PE3: ¿Cuál es la relación entre las políticas de gestión de riesgo y 

el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024? 

1.3. OBJETIVOS 

1.3.1. OBJETIVOS GENERAL 

OG: Determinar la relación entre la gestión de riesgo crediticio y 

nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

OE1: Describir la relación entre la evaluación de solvencia del 

prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024. 

OE2: Analizar la relación entre la monitorización de cartera de 

préstamos y el nivel morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024. 

OE3: Identificar la relación entre las políticas de gestión de riesgo y 

el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024. 
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1.4. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN  

Este estudio expuso fundamentos contundentes acerca de la relevancia 

y la necesidad, enfocándose particularmente en la valiosa contribución que 

ofreció el presente estudio en el BBVA Continental en temas como la gestión 

de riesgo crediticio y el nivel de morosidad. Estos aspectos se detallaron en 

los siguientes párrafos. 

1.4.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 

La justificación teórica de este estudio radica en su contribución al 

conocimiento académico sobre la gestión de riesgos crediticios y el nivel 

de morosidad. Este trabajo sirve como una base de datos valiosa y un 

antecedente importante para futuras investigaciones que se realicen en 

el BBVA Perú, específicamente en la entidad y el departamento de 

Huánuco. Además, los hallazgos y análisis presentados en esta 

investigación son de gran utilidad para la Universidad de Huánuco y la 

comunidad científica en general, ya que enriquecen la literatura existente 

y proporcionan nuevas perspectivas para el estudio y la práctica de la 

gestión de riesgos crediticios. 

1.4.2. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 

Desde este enfoque, la investigación permitió conocer los procesos 

y estrategias implementadas por la institución para evaluar y controlar el 

riesgo asociado a la concesión de créditos y préstamos a las personas y 

empresas, tomando en cuenta la capacidad de pago y la solvencia de 

quien solicitó el crédito, con la finalidad de minimizar las pérdidas que 

podrían derivarse de los préstamos impagados o el incumplimiento por 

parte de los prestatarios. 

Asimismo, el estudio permitió conocer el nivel de morosidad del 

BBVA Continental Perú, dado que un nivel de morosidad alto podría 

causarle problemas a la entidad, ya que esto significaría que un 

porcentaje de los préstamos no estuvo siendo devuelto según los 
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términos acordados, generando una pérdida en la rentabilidad y 

estabilidad financiera del banco BBVA Continental Perú. 

1.4.3. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 

Por último, desde la visión metodológica, esta investigación 

proporcionó grandes aportes a la comunidad académica dentro del 

marco metodológico, en aspectos tales como el enfoque y los métodos 

para recopilar y analizar los datos, así como también un diseño, nivel y 

tipo de investigación. Asimismo, se detalló la forma adecuada de 

seleccionar la población y muestra. Otro punto importante que aportó la 

investigación fue la técnica e instrumento empleados para la obtención 

de la información sobre la gestión de riesgo crediticio y el nivel de 

morosidad en el BBVA Continental Perú. Cabe mencionar que la 

validación y confiabilidad del instrumento se dieron mediante tres 

expertos en la materia que emitieron su opinión mediante un informe de 

validación, así como también mediante la literatura y el cálculo del 

coeficiente Alpha de Cronbach. 

1.5. LIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

Al margen de cualquier estudio, las investigaciones siempre tienen 

ciertas limitaciones, por lo que a continuación, consideramos alguna de ella y 

son las siguientes: 

 Se contempló como una limitación el acceso de la información, ya 

que estas dimensiones son poco estudiadas, dificultando de esta 

manera encontrar información para el ámbito local. 

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 

- La investigación fue viable dado a que el BBVA continental estuvo 

dispuesta a colaborar y participar, para brindar información necesaria 

para el estudio. 

- La investigación fue viable porque contó con los recursos financieros 

pertinentes para el desarrollo de esta misma, es decir, para todas sus 
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etapas (recolección de datos, análisis de datos y la presentación de 

resultados). 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

Según Espinel et al. (2021), en su trabajo de investigación titulado 

“Análisis del riesgo crediticio y la competitividad de las IPS privadas en 

Colombia”, para optar el grado académico de maestro en la Universidad 

Santo Tomás. El objetivo fue analizar el nivel de riesgo y competitividad 

de las IPS privadas del Área Metropolitana. Se empleó el tipo de 

investigación aplicada, utilizando un diseño no experimental, con un nivel 

descriptivo y con un enfoque cuantitativo. Tuvo como población a 151 

empresas privadas y se trabajó con una muestra de 83 empresas, que 

pertenece al grupo dos. Además, la técnica de investigación fue la de 

tipo cuantitativa: análisis de regresión a partir de Z2 de Altman, y análisis 

clúster para revisión de la competitividad de los grupos estratégicos. Se 

trabajó con el modelo Z-Score, modelo multivariante de regresión lineal 

múltiple. Por último, se concluyó que, las circunstancias económicas 

para las Instituciones IPS fluctúan notablemente de un año a otro. Estas 

entidades enfrentan un mayor riesgo de fracaso empresarial, sobre todo 

las más recientes, y su valuación en el mercado resulta difícil debido a 

que, al pertenecer al grupo de las PYMES, no están sujetas a cotización 

bursátil. 

Según Plata (2022), en su trabajo de investigación titulado “Gestión 

financiera y riesgo crediticio en cooperativas de ahorro y crédito”, para 

optar el grado académico de licenciado en la Universidad de la Guajira. 

El objetivo del estudio fue analizar la gestión financiera con relación al 

riesgo crediticio en las cooperativas de ahorro y crédito Distrito Especial 

Turístico y Cultural de Riohacha. La investigación tuvo como enfoque al 

cuantitativo, con un nivel descriptivo, utilizando un diseño de campo, no 

experimental, transversal. La población con la se trabajó fue de 38 
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trabajadores. En cuanto a la muestra, esta es la misma que la cantidad 

de la población. Para la recolección de información se utilizaron las 

técnicas de la observación y la encuesta, y como instrumentos fueron la 

guía de observación y el cuestionario. Se concluyó que, el análisis revela 

que las cooperativas tienen una planificación financiera sólida, con 

recursos adecuados para cubrir costos operativos y consideraciones 

para el crecimiento futuro y riesgos potenciales. El ciclo de caja es 

adecuado ya que la mayoría de las inversiones son en activos a corto 

plazo. Aunque algunos créditos no se recuperan a tiempo, la gestión de 

intereses valora los activos. Sin embargo, los gastos de depreciación 

afectan negativamente el valor de los activos, reduciendo la utilidad neta 

esperada. 

Según Chancusi (2023), en su trabajo de investigación titulado 

"Riesgo crediticio y su incidencia en la solvencia en las Cooperativas de 

Ahorro y crédito", para optar el grado académico de maestro en la 

Pontificia Universidad del Ecuador, Ecuador. El objetivo fue analizar la 

incidencia de los factores de riesgo de crédito en el indicador de 

solvencia que sirve para la toma de decisiones, se empleó el tipo de 

investigación básica, utilizando un diseño no experimental, con un nivel 

descriptivo correlacional y con un enfoque mixto, a su vez se trabajó con 

una muestra no probabilística. En cuanto a la obtención de información 

se aplicó la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el 

cuestionario y se concluyó en lo siguiente: se determinó que los riesgos 

crediticios influyen significativamente en los niveles de solvencia en las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito en Ecuador, ya que después de hacer 

uso del modelo econométrico, se revela la cartera vencida, la morosidad 

y la cartera improductiva tienen una incidencia negativa en la liquidez de 

estas instituciones bancarias, incluso poniendo en riesgo su continuidad. 

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES 

Según Mendoza (2019), en su trabajo de investigación titulado de 

“Los factores de gestión de riesgo crediticio y su incidencia en el nivel de 

morosidad de mi banco – agencia Atahualpa durante el período 2012 – 
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2016”, para optar el grado académico de maestría en la Universidad 

Nacional de Cajamarca, Perú. El objetivo fue analizar los factores de 

gestión de riesgo crediticio, con el propósito de determinar su incidencia 

en el nivel de morosidad de Mi Banco, se empleó el tipo de investigación 

aplicada, utilizando un diseño no experimental, con un nivel descriptivo 

y con un enfoque cuantitativo, a su vez se trabajó con una muestra de 

136 clientes de Mi Banco. En cuanto a la obtención de información se 

aplicó la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el 

cuestionario y se concluyó en lo siguiente: se determinó que los factores 

de gestión de riesgo crediticio tienen un impacto en el nivel de morosidad 

en Mi Banco - agencia Atahualpa mediante el uso de la prueba 

estadística Chi Cuadrado, Chi2 (calculado) = 6.89, p = 0.0320. Dado que 

el valor p de 0.0320 es menor que 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 

Según Zeballos (2022), en su trabajo de investigación titulado de 

“Gestión de riesgo crediticio y el nivel de morosidad en las cajas 

municipales de la provincia de Chupaca – 2020”, para optar el grado 

académico de maestro en la Universidad Continental, Perú. El objetivo 

fue establecer el nivel de relación existente entre la gestión de riesgo 

crediticio y los niveles de morosidad en el caso de las Cajas municipales, 

se empleó el tipo de investigación básica, utilizando un diseño no 

experimental, con un nivel explicativo correlacional y con un enfoque 

cuantitativo, a su vez se trabajó con una muestra de ocho cajas 

municipales de la región Junín. Para la recolección de información se 

aplicó la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el 

cuestionario y se concluyó en lo siguiente: se estableció la existencia de 

una relación directa y significativa entre la gestión de riesgo crediticio y 

los niveles de morosidad en las Cajas municipales de la provincia de 

Chupaca durante el periodo 2020. Esta relación se confirmó mediante la 

correlación de Rho de Spearman, que fue de 0.820, con un valor de p 

igual a 0.000. 

Según Visa (2021), en su trabajo de investigación titulado “Gestión 

del riesgo crediticio y su impacto en la morosidad de la financiera Caja 
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Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. periodo 2017-2018”, para optar 

el grado académico de maestro en la Universidad Nacional San Antonio 

de Abad, Perú. El objetivo fue determinar en qué medida la gestión del 

riesgo crediticio impacta en el nivel de morosidad de la financiera Caja 

Municipal De Ahorro y Crédito, se empleó el tipo de investigación 

aplicada, utilizando un diseño no experimental, con un nivel descriptivo 

correlacional y con un enfoque cuantitativo, a su vez se trabajó con una 

muestra no probabilística de carácter censal. Para la obtención de 

información se aplicó la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado 

fue el cuestionario y se concluyó en lo siguiente: que la mala gestión del 

riesgo crediticio en la financiera Caja Municipal de Ahorro y Crédito 

Cusco, durante el periodo 2017, ha tenido un impacto negativo en los 

niveles de morosidad. Además, se determina que la principal actividad 

en la colocación de la cartera crediticia de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Cusco S.A. es el comercio y el servicio de transporte. 

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES 

Según Alvarado (2022), en su trabajo de investigación titulado “La 

gestión crediticia y su relación con la morosidad en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito San Francisco Agencia Tingo María 2022”, para optar 

el grado de licenciatura en la Universidad de Huánuco, Perú. El objetivo 

fue determinar cómo se relaciona la gestión crediticia con la morosidad 

en la Cooperativa San Francisco agencia, se empleó el tipo de 

investigación aplicada, utilizando un diseño no experimental, con un nivel 

descriptivo correlacional y con un enfoque cuantitativo, a su vez se 

trabajó con una muestra de 18 funcionarios de la Agencia. En cuanto a 

la obtención de información se aplicó la técnica de la encuesta y el 

instrumento utilizado fue el cuestionario y se concluyó en lo siguiente: se 

determinó que existe una relación significativa entre la gestión crediticia 

y la morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco, en 

su agencia ubicada en Tingo María. Los resultados revelaron una 

correlación inversa alta (Rho = -0.657) y un valor p de 0.003, que es 

menor que 0.05. 
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Según Bernardo (2019), en su trabajo de investigación “El riesgo 

crediticio y la morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrar, 

Huánuco – 2019”, para optar el grado académico de licenciatura en la 

Universidad de Huánuco, Perú. El objetivo fue determinar la relación que 

existe entre el riesgo crediticio y la morosidad en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito SEMBRAR, se empleó el tipo de investigación básica, 

utilizando un diseño no experimental, con un nivel descriptivo 

correlacional y con un enfoque cuantitativo, a su vez se trabajó con una 

muestra de 20 trabajadores. Para la recolección de información se aplicó 

la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario y 

se concluyó en lo siguiente: se determinó una relación significativa entre 

el riesgo crediticio y la morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

SEMBRAR, Huánuco-2019. Después de analizar los resultados, se 

obtuvo un coeficiente de correlación de Pearson de 0.744, lo cual indica 

que las variables están fuertemente relacionadas, lo que da a entender 

que se acepta la hipótesis general planteada.  

Según García (2020), en su trabajo de investigación titulado “La 

gestión de créditos y su influencia en la morosidad de Mi Banco de la 

Microempresa S.A Agencia Huánuco Matriz, periodo 2019”, para optar 

el grado académico de licenciatura en la Universidad de Huánuco, Perú. 

El objetivo fue determinar de qué manera la gestión de créditos influye 

sobre la morosidad en Mi Banco de la Microempresa S.A Agencia 

Huánuco, se empleó el tipo de investigación aplicada, utilizando un 

diseño no experimental, con un nivel descriptivo correlacional y con un 

enfoque cuantitativo, a su vez se trabajó con una muestra 18 asesores 

de negocio dos asistentes y tres ejecutivos comerciales de la agencia Mi 

banco Huánuco. Para la obtención de información se aplicó la técnica de 

la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario y se concluyó lo 

siguiente: se determinó que la gestión de créditos tiene una influencia 

significativa en la morosidad en Mi Banco de la Microempresa, en su 

agencia matriz ubicada en Huánuco. Para contrastar la hipótesis, se 

utilizó la correlación de Pearson, obteniendo un coeficiente de 
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correlación de 0.691 con un nivel de confianza del 95 %, esto indica que 

ambas variables están fuertemente relacionadas. 

2.2. BASES TEÓRICAS 

2.2.1.  GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO 

Es el proceso que permite mantener el riesgo de crédito dentro de 

parámetros aceptables, establecidos en las políticas y procedimientos 

internos aprobados por el Directorio, y alcanzar sus objetivos de 

rentabilidad y eficiencia (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 

[SBS], 2011, p. 6). 

En otras palabras, se refiere al proceso que permite controlar y 

mitigar los posibles peligros o amenazas asociados a una inversión o 

préstamo, siguiendo las medidas establecidas en las políticas y 

procedimientos internos con el objetivo de alcanzar eficiencia y 

rentabilidad. 

2.2.1.1. MODELOS DE GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO 

Modelo Z-score. Desarrollado por el reconocido economista 

Edward Altman en 1968, es una herramienta financiera 

ampliamente utilizada para evaluar la solvencia y predecir el riesgo 

de quiebra de las empresas. La aplicación de este modelo en el 

sector comercial permite analizar la estabilidad financiera de las 

empresas y determinar su posible riesgo de quiebra y su 

importancia radica en su capacidad para proporcionar una 

herramienta cuantitativa y objetiva de evaluación financiera, puesto 

que permite a los analistas y tomadores de decisiones identificar 

tempranamente las empresas que están en riesgo de quiebra y 

tomar medidas preventivas o correctiva. 

Modelo Fico. es un método estadístico formal utilizado por 

las entidades financieras para clasificar a los prestatarios en 

función de su riesgo crediticio. Este modelo, desarrollado por la 
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empresa Fair Isaac and Company (FICO), se basa en el análisis de 

cinco variables clave: 

a) Historial de pagos. Evalúa la puntualidad del prestatario en el 

pago de sus deudas pasadas, incluyendo préstamos, tarjetas 

de crédito y facturas. 

b) Utilización del crédito. Analiza la cantidad de crédito que el 

prestatario está utilizando en relación con su límite disponible. 

c) Longitud del historial crediticio. Se refiere al tiempo que el 

prestatario ha estado utilizando servicios financieros. 

d) Nuevos créditos. Analiza la cantidad de solicitudes de crédito 

recientes que el prestatario ha realizado. 

e) Tipos de crédito utilizados. Evalúa la diversidad de los tipos 

de crédito que el prestatario ha manejado de manera 

responsable. 

Modelo de probabilidad Lineal. Trávez (2021) menciona 

que es una técnica estadística utilizada para analizar la relación 

entre variables explicativas y una variable binaria de resultado. En 

ese sentido, en su estudio destaca que la aplicación del modelo 

permite identificar y cuantificar los factores que influyen en la 

participación laboral de las mujeres. Por tanto, los factores como la 

educación, la experiencia laboral y el estado civil juegan un papel 

en sus oportunidades de empleo.  

2.2.1.2. MODELOS PARA EVALUAR EL RIESGO BANCARIO 

Modelo Credit Scoring. Leal et al. (2017), señalan que el 

modelo es una metodología utilizada en la industria financiera para 

evaluar el riesgo asociado a la concesión de créditos. El credit 

scoring utiliza variables cuantitativas y cualitativas para asignar una 

puntuación o score a los clientes, que refleja su capacidad de pago 

y la probabilidad de incumplimiento. Estas variables pueden incluir 

datos financieros, histórico crediticio, información demográfica y 

otros factores relevantes. 
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Por ende, el uso del modelo credit scoring es importante 

porque permite a las empresas evaluar de manera objetiva y 

sistemática la calidad y capacidad crediticia de sus clientes. Esto 

les ayuda a tomar decisiones informadas sobre la concesión de 

créditos, establecer límites de aprobación, fijar tasas de interés 

adecuadas y gestionar el riesgo crediticio de manera más efectiva. 

Modelo relacional. Toledo (2021), destaca que las 

instituciones microfinancieras en Perú se enfrentan a un entorno 

cada vez más competitivo, lo que ha llevado a una sobreoferta de 

productos y a menores rendimientos. Para enfrentar estos 

desafíos, es fundamental gestionar eficientemente la 

administración y operación de estas instituciones, y aquí es donde 

entra en juego el modelo relacional. 

En ese sentido, el modelo relacional se refiere a la relación a 

largo plazo que se establece entre el asesor de negocios de la 

institución microfinanciera y el cliente desde la prospección u origen 

del crédito hasta su renovación. A través de la tecnología y 

metodología crediticia, el asesor evalúa y aprueba las operaciones, 

brindando atención directa al cliente. Esta relación cercana y 

continua con el cliente ha sido la base de las microfinanzas y ha 

permitido un mayor acceso al crédito para aquellos sectores que 

tradicionalmente no eran atendidos por la banca convencional. 

Sin embargo, el modelo relacional también ha sido 

cuestionado debido a sus altos costos de operación, lo que pone 

en riesgo la sostenibilidad financiera de las instituciones 

microfinancieras. Por lo tanto, se ha vuelto necesario adoptar un 

enfoque de eficiencia que optimice y mejore el uso de los recursos 

disponibles (Toledo, 2021). 

Modelo económico-financiero. El análisis financiero se 

erige como una herramienta indispensable para evaluar 

operaciones de alto importe, proporcionando información valiosa 
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para la toma de decisiones crediticias fundamentadas y la gestión 

del riesgo. Este método se basa en el estudio profundo de los 

estados financieros de la empresa, utilizando ratios que permiten 

identificar tendencias y comparar la situación financiera con la de 

otras empresas del mismo sector (Toledo, 2021). Es así que, el 

análisis financiero resulta esencial, especialmente en operaciones 

de financiación de compras apalancadas de empresas. 

Modelo de la Cinco C de crédito. Luna et al. (2018), 

argumentan que el objetivo de utilizar las 5C es evaluar el riesgo 

financiero y determinar si una empresa es apta para recibir un 

crédito. Estas técnicas toman en cuenta diferentes aspectos, como 

el carácter del solicitante, su capacidad para pagar el crédito, el 

capital disponible, las garantías colaterales y las condiciones 

económicas generales. Para abordar la incertidumbre asociada a 

estos factores, se utiliza una metodología basada en la lógica 

difusa y herramientas avanzadas como el expertizaje. Se 

establecen rangos de valores y se captura la volatilidad de las 

variables a lo largo del tiempo, ya que, esto permite tomar 

decisiones informadas en el proceso de evaluación crediticia. 

Luna et al. (2018) señalan que la aplicación de las 5C brinda 

a las organizaciones una herramienta para analizar y evaluar el 

riesgo crediticio de las empresas de su estudio. Además, 

proporciona a los administradores y empresarios la capacidad de 

tomar decisiones y anticiparse a la hora de solicitar financiamiento, 

mejorando así las condiciones en las que se otorgan los créditos. 

2.2.1.3. ELEMENTOS DEL PROCESO DE GESTIÓN DE 

RIESGO CREDITICIO 

Según la SBS (superintendencia de Banca, seguros y AFP, 

2021), los elementos del proceso de gestión de riesgo crediticio 

son: 
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 Identificación del riesgo: Consiste en reconocer las 

diferentes fuentes de riesgo crediticio a las que se expone la 

institución financiera, como el riesgo de incumplimiento de 

pago, el riesgo de mercado, el riesgo operacional, entre otros. 

 Evaluación del riesgo: Implica la medición y cuantificación del 

riesgo crediticio, utilizando diferentes metodologías como el 

análisis financiero, el análisis de ratios crediticios, el scoring 

crediticio, entre otros. 

 Mitigación del riesgo: Consiste en la implementación de 

medidas para reducir el riesgo crediticio, como la diversificación 

de la cartera de crédito, el establecimiento de límites crediticios, 

la exigencia de garantías, entre otras. 

 Monitoreo del riesgo: Implica el seguimiento continuo del 

riesgo crediticio, tanto a nivel individual de cada deudor como 

a nivel de la cartera de crédito en general. 

2.2.1.4. FACTORES DE EVALUACIÓN CREDITICIA 

Según la ASBANC (Asociación de Bancos del Perú, 2021), en 

su Guía de Buenas Prácticas para la Gestión de Riesgo Crediticio, 

establece los siguientes elementos del proceso: 

1. Enfoque basado en riesgos: Consiste en la adopción de un 

enfoque proactivo para la gestión del riesgo crediticio, donde la 

institución financiera identifica, evalúa y mitiga los riesgos de 

manera anticipada. 

2. Ciclo de gestión de riesgos: Implica la implementación de un 

ciclo continuo de gestión del riesgo crediticio, que incluye las 

etapas de planificación, ejecución, seguimiento y control. 

3. Gestión de datos y modelos: Consiste en la adecuada 

gestión de los datos crediticios y el desarrollo de modelos de 

riesgo crediticio que permitan una mejor estimación del riesgo. 

4. Gestión de la morosidad: Implica la implementación de 

medidas para prevenir y gestionar la morosidad, incluyendo la 
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cobranza extrajudicial y judicial, la reestructuración de créditos, 

entre otras. 

 Factores adicionales que pueden ser considerados por las 

instituciones financieras 

- Historial crediticio: Este es el factor más importante en la 

evaluación crediticia. Se refiere al historial de pagos del 

prestatario en préstamos anteriores, tarjetas de crédito y otras 

líneas de crédito. Un historial crediticio positivo indica que el 

prestatario es responsable y es probable que haga sus pagos 

a tiempo. Por otro lado, un historial crediticio negativo, que 

incluye pagos atrasados, morosidad o quiebras, puede indicar 

un mayor riesgo de incumplimiento en el futuro. 

- Ingresos: Las instituciones financieras también consideran 

los ingresos del prestatario al evaluar su capacidad de pago. 

Esto incluye el salario, las comisiones, los ingresos por 

inversiones y otras fuentes de ingresos. Un prestatario con 

ingresos estables y suficientes tendrá un mejor puntaje 

crediticio que uno con ingresos inestables o insuficientes. 

- Deuda: La cantidad de deuda que tiene el prestatario también 

se considera en la evaluación crediticia. Esto incluye la deuda 

de préstamos, tarjetas de crédito, líneas de crédito y otras 

obligaciones financieras. Una alta proporción de deuda a 

ingresos puede indicar que el prestatario está sobrecargado 

de deudas y tiene un mayor riesgo de incumplimiento. 

- Patrimonio: El patrimonio del prestatario también se puede 

considerar en la evaluación crediticia. Esto incluye activos 

como ahorros 

2.2.1.5. MODELOS DE MEDICIÓN DE RIESGO DE CRÉDITO 

Reyes (2008) señala que las entidades financieras están 

decididas a encontrar un modelo de riesgo que refleje con precisión 

la situación real de una empresa, y están invirtiendo recursos 



 
 

36 

significativos en investigaciones para lograrlo. El objetivo principal 

de esta medición es reducir los costos asociados a la financiación, 

particularmente en lo que respecta a la asignación de capital. Esto 

se debe a que la distribución interna de capital es fundamental tanto 

para calcular la rentabilidad ajustada al riesgo como para evaluar 

la gestión de la entidad, lo que a su vez influye en la remuneración 

de los responsables de la misma. 

En ese sentido, según Reyes (2008) los modelos de medición 

de riesgo crediticio se clasifican en modelos agregados y 

estructurales. 

 Modelos agregados. Estos modelos se esfuerzan por 

evaluar el riesgo total de un negocio o línea de productos, lo 

cual implica calcular de manera integral el riesgo de mercado, 

crédito y operativo. Para lograr esto, se emplean 

principalmente dos técnicas principales: 

a) Análisis comparativo. Estos modelos buscan estimar el capital 

necesario para alcanzar un objetivo hipotético de rating 

crediticio en una actividad específica, utilizando la 

comparación con otras empresas similares. Por lo general, 

esta técnica se aplica a una línea de negocio completa o 

grupos amplios de productos, como una tarjeta de crédito, 

donde los datos públicos de los competidores son fácilmente 

accesibles. Estas técnicas suelen ser ajustadas para eliminar 

los efectos de: 

 Distorsión de cuentas debido a instrumentos como la 

titulización. 

 Divergencia entre los objetivos de rating de crédito del 

Banco y el actual. 

 Diferencias en la composición de la cartera. 

b) Análisis del cash-flow histórico. Para Reyes (2008) buscan 

estimar el riesgo total de una actividad basándose en la 

volatilidad histórica del flujo de efectivo y asumiendo que esta 
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volatilidad se mantendrá en el futuro. Estas técnicas son 

preferidas por entidades que enfrentan mayor riesgo crediticio 

y de mercado. Se utilizan para evaluar el rendimiento de 

amplios negocios o líneas de productos, tomar decisiones 

estratégicas a gran escala y validar modelos estructurados de 

riesgo. Sin embargo, estos modelos presentan limitaciones 

significativas: 

 Obtener datos específicos sobre transacciones 

individuales o relaciones de clientes para aplicar el 

modelo es complicado. 

 Son poco sensibles a cambios en la composición de la 

cartera dentro de líneas de negocio que se analizan por 

separado. 

 Modelos estructurales. Asimismo, Reyes (2008) señala 

que los modelos estructurales calculan el riesgo total al 

descomponerlo en riesgo de crédito, riesgo de mercado y 

riesgo operativo. Para el riesgo de crédito, se utilizan dos 

enfoques de modelización: el enfoque Top-Down bottom-

Up. 

a) Top Down. En el contexto de ciertas líneas de negocio, como 

créditos personales o pequeños préstamos a empresas, se 

emplean estos modelos que estiman la función de 

probabilidad en función de las pérdidas históricas de los 

préstamos. En este enfoque, cada subgrupo de productos o 

clientes se considera como una entidad completa. Sin 

embargo, esta técnica presenta limitaciones similares a las de 

los modelos agregados. 

b) Bottom-Up. Este enfoque se utiliza principalmente en 

organizaciones que son particularmente sensibles a cambios 

en la composición de su cartera, y suele ser el método de 

medición dominante para clientes de gran tamaño.  

Por eso, el Bottom-Up toma en cuenta tanto las variaciones 

en la calidad del crédito como otras variables que influyen en 

la composición de la cartera. Durante el proceso de 
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modelización, intentan cuantificar el riesgo de crédito para 

operaciones individuales mediante una evaluación detallada 

de las condiciones financieras del cliente y la estructura de las 

transacciones en sí.  

Justamente, tal evaluación se resume en un rating interno que 

se utiliza como una variable proxy en el cálculo de las 

probabilidades de incumplimiento de la operación. 

2.2.1.6. TIPOS DE CRÉDITO EN LAS INSTITUCIONES 

FINANCIERAS 

según la SBS (2021) existen diversos tipos de créditos en las 

instituciones financieras en el Perú como: 

 Crédito Comercial: Este tipo de crédito se otorga a empresas 

para financiar actividades comerciales, industriales o de 

servicios. Incluye préstamos para capital de trabajo y para 

inversión. 

 Crédito Microempresa: Este tipo de crédito está destinado a 

microempresas, generalmente con condiciones adaptadas a 

las necesidades y capacidades de pago de estos pequeños 

negocios. 

 Crédito Consumo: Este crédito es para personas naturales y 

se utiliza para financiar la compra de bienes de consumo y 

servicios. Incluye tarjetas de crédito, préstamos personales, y 

otros productos similares. 

 Crédito Hipotecario: Este tipo de crédito se usa para la 

adquisición, construcción, ampliación o remodelación de 

viviendas. Está garantizado por una hipoteca sobre el 

inmueble. 

Respecto al: 

1. Crédito Comercial 

Características: 

- Destinado a empresas (pequeñas, medianas y 

grandes). 
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- Usado para financiar operaciones comerciales, 

industriales, o de servicios. 

- Puede ser a corto, mediano o largo plazo. 

- Incluye capital de trabajo e inversiones en activos 

fijos. 

2. Crédito Microempresa 

Características: 

- Orientado a microempresas, que generalmente 

tienen menor acceso al financiamiento tradicional. 

- Adaptado a las características y necesidades de los 

microempresarios. 

- Montos y plazos suelen ser menores en comparación 

con los créditos comerciales. 

- Pueden requerir menos garantías o tener condiciones 

más flexibles. 

3. Crédito de Consumo 

Características: 

- Destinado a personas naturales. 

- Usado para la compra de bienes de consumo 

duraderos y no duraderos, o para financiar servicios. 

- Incluye productos como tarjetas de crédito, 

préstamos personales, y créditos vehiculares. 

- Suele tener tasas de interés más altas debido a la 

falta de garantía específica. 

4. Crédito Hipotecario 

Características: 

- Orientado a la compra, construcción, remodelación o 

ampliación de viviendas. 

- Garantizado por una hipoteca sobre el inmueble. 

- Plazos largos, generalmente entre 15 a 30 años. 

- Tasas de interés más bajas en comparación con otros 

tipos de crédito debido a la garantía real. 
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2.2.1.7. TIPOS DE RIESGO EN LAS INSTITUCIONES 

FINANCIERAS 

El riesgo financiero se refiere a la posibilidad de eventos 

negativos que afecten a la organización económicamente, para los 

inversores, implica la incertidumbre en los rendimientos futuros y 

abarca el riesgo asociado a la financiación y puede significar 

beneficios menores a lo esperado o la falta de rendimiento. En ese 

sentido, existen múltiples fuentes internas o externas que pueden 

dar lugar a riesgos, los cuales pueden clasificarse en distintas 

categorías (Rey, 2023). 

 Riesgo de Mercado. Gaytán (2018) señala que el riesgo de 

mercado en los mercados financieros es la posibilidad de sufrir 

pérdidas debido a cambios en variables como tasas de interés, 

tipos de cambio e índices de precios. Este riesgo se aplica a 

todas las operaciones financieras, como créditos, bonos, 

acciones y opciones. 

Por ejemplo, las posiciones de divisas están expuestas a 

cambios en los tipos de cambio, mientras que los bonos y 

créditos están sujetos a fluctuaciones en las tasas de interés. 

Además, algunos activos, como los Bonos del Tesoro de los 

Estados Unidos, están expuestos a cambios tanto en las tasas 

de mercado como en los tipos de cambio. 

 Riesgo de Crédito. Es la pérdida potencial por la falta de pago 

de un acreditado o contraparte (Gaytán, 2018, p. 124), cada vez 

que una institución financiera otorga préstamos, existirá cierto 

nivel de riesgo de que el prestatario no cumpla con el pago. 

Cabe añadir, que ocurre lo mismo con las obligaciones o 

pagarés emitidos por empresas, bonos gubernamentales o el 

cumplimiento de contratos de futuros; por consiguiente, todos 

ellos tienen la posibilidad de impago. 

El autor menciona que el riesgo de crédito se subdivide en 

riesgo emisor, riesgo contraparte y riesgo país. 



 
 

41 

a. Riesgo emisor. Es la pérdida potencial por falta de pago del 

obligado directo (Gaytán, 2018, p. 124), este tipo de riesgo 

puede tener distintos niveles de riesgo, pero un crédito 

respaldado por una garantía real tiene un riesgo menor en 

comparación con un crédito sin una garantía específica. 

b. Riesgo contraparte. Según Gaytán (2018) es la pérdida 

potencial ocasionada por la falta de pago de un 

intermediario (p. 124). Es decir, cuando se adquiere un 

bono del Gobierno a través una Casa de Bolsa, se asume 

que dicho bono no tiene riesgo de incumplimiento por parte 

del emisor. No obstante, se da el caso que la contraparte no 

pueda entregarnos el bono al vencimiento, ya sea por 

problemas operativos o suspensión de pagos. 

c. Riesgo país. Se refiere a la situación en la que no importa 

cuán dispuestos estén el emisor o la contraparte a cumplir 

con su deuda, se ven impedidos de hacerlo por fuerzas 

externas, incluso llegando a prohibir la salida de divisas. 

 Riesgo de Liquidez. Es la pérdida potencial por la imposibilidad 

de renovar pasivos o de contratar otros en condiciones 

normales (Gaytán, 2018, p. 124), los bancos para financiar los 

activos utilizan capital, lo clientes e intermediarios, pero cuando 

llega un punto donde las instituciones bancarias no pueden 

solventar sus obligaciones, surge la necesidad de hacer ventas 

forzadas o fondeo costoso. Aunque se pueda obtener liquidez a 

través de intermediarios, el costo puede ser elevado. 

2.2.1.8. BASILEA II: EL NUEVO ACUERDO DE CAPITAL 

Basilea II representa una gran oportunidad para los países en 

desarrollo y emergentes al impulsar a los bancos a mejorar la 

asimetría de información, las estrategias de capital y en general los 

sistemas internos para lograr mantener un adecuado grado de 

sensibilidad a los riesgos. Esta adopción de nuevas técnicas de 

supervisión actúa como un catalizador para mejorar la eficiencia y 
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la capacidad de competir a nivel global. Además, el Nuevo Acuerdo 

de Capital ayuda a reducir las primas de riesgo y garantiza en gran 

medida la estabilidad del sistema financiero. 

Basilea II está conformado por tres pilares fundamentales de 

gestión de riesgo crediticio, los cuales son los siguientes: 

 Pilar 1: Requerimientos mínimos de capital: Barboza (2005) 

argumenta que se establece los requisitos de capital básicos, 

incluyendo el coeficiente de solvencia. El promedio sigue siendo 

del 8 % sobre los activos ponderados por riesgo. Además, el 

riesgo de crédito tiene métodos de medición más eficaces, 

mientras que el riesgo de mercado no ha experimentado 

cambios significativos desde 1996 y el riesgo operacional es una 

novedad introducida en el acuerdo desde 2007. 

 Pilar 1: Requerimientos mínimos de capital. Barboza (2005) 

argumenta que se establece los requisitos de capital básicos, 

incluyendo el coeficiente de solvencia. El promedio sigue siendo 

del 8 % sobre los activos ponderados por riesgo. Además, el 

riesgo de crédito tiene métodos de medición más eficaces, 

mientras que el riesgo de mercado no ha experimentado 

cambios significativos desde 1996 y el riesgo operacional es una 

novedad introducida en el acuerdo desde 2007. 

 Estas nuevas técnicas de medición ocasionarán un tremendo 

impacto en la gestión de riesgos que enfrentan los bancos 

(Barboza, 2005, p. 112), lo cual a su vez afectará tanto positiva 

como negativamente a los recursos de los accionistas. 

 Pilar 2: El proceso de examen supervisor. El énfasis se pone 

en la relevancia del análisis llevado a cabo por el supervisor, el 

cual no solo tiene como objetivo evaluar si las entidades cuentan 

con capital suficiente para mitigar sus riesgos, sino también para 

impulsar la creación y aplicación de métodos de evaluación de 

riesgos. Se reconoce y enfatiza la responsabilidad de la 

dirección de la institución, incluyendo los consejos de altos 
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ejecutivos, de mantener sistemas de medición de capital y 

gestión de riesgos (Barboza, 2005). 

 El autor también añade que el Comité de Basilea II establece 

que los supervisores deben garantizar que los bancos cuenten 

con recursos propios acordes a su perfil de riesgo, lo que les 

permitirá identificar situaciones que requieran intervención. 

 Pilar 3: La disciplina de mercado. Según Barboza (2005) el 

tercer pilar es esencial y complementario a los dos primeros, ya 

que tiene por objetivo promover la disciplina del mercado a 

través de la implementación de requisitos de publicidad, a su vez 

tales requisitos brindan información no asimétrica sobre el 

alcance de su aplicación, el capital, los procesos de evaluación 

del riesgo y, en última instancia, la adecuación de capital de la 

entidad. 

 

Dimensiones 

Dimensión 1: Evaluación de solvencia del prestatario. 

Para Font (2020) la evaluación de solvencia del prestatario se 

refiere al análisis realizado para determinar la capacidad de un 

prestatario para cumplir con sus obligaciones financieras. Este 

proceso implica evaluar varios factores, como los ingresos, los 

activos, las deudas existentes, el historial crediticio y otros aspectos 

relevantes para determinar si el prestatario tiene la capacidad de 

pagar el préstamo solicitado. 

Además, la evaluación se trata de un análisis que involucra 

tanto al prestatario como al prestamista, tal evaluación es esencial 

para que los prestatarios tomen decisiones informadas y de este 

modo puedan minimizar sus riesgos crediticios. Es de suponer que 

el prestamista es el principal interesado en otorgar financiamiento 

solo a aquellos que tengan la capacidad económica para 

devolverlo. 
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Dimensión 2: Monitorización de cartera de préstamos. 

Font (2020) argumenta que el proceso de monitorización de la 

cartera de préstamos consta de tres fases esenciales, los cuales 

se complementan y están interrelacionados en un flujo continuo. 

a. Fase I: Detección y programación de revisiones. Durante la 

fase de detección y programación de revisiones según Font 

(2020) se llegan a identificar situaciones donde el cliente 

presenta problemas económicos, el cual obstaculiza el pago 

de sus créditos en el plazo establecido. En tal sentido, los 

bancos con el fin de evitar sufrir posibles pérdidas llevan a 

cabo una revisión y supervisión especializada.  

Para tal propósito, normalmente las instituciones financieras 

cuentan con una Unidad de Información encargada de 

elaborar un informe de clientes vigilados basado en una 

matriz de criterios establecidos. 

b. Fase II: Revisión de situación y verificación de condiciones. 

También para Font (2020) la fase de revisión de situación y 

verificación de condiciones se ejecuta cuando: 

- Un cliente bajo seguimiento evidencia indicios de 

deterioro potencial. 

- Se cumple el periodo de revisión, teniendo en cuenta su 

reporte crediticio base. 

- En algún punto del proceso crediticio, se hace necesaria 

la revisión del cliente. 

Adicionando lo anterior, el autor expresa que, en cada 

evaluación, es importante monitorear el progreso de los 

clientes que están siendo objeto de seguimiento, esto con el 

fin ajustar el plazo del crédito, montos, políticas y condiciones 

de ser necesario. 

c. Fase III: Calificación del cliente y fijación de condiciones. 

Después de completar la evaluación de las fases I y II, y 
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verificar las condiciones establecidas por los bancos, se 

procede a la fase III, que incluye los siguientes pasos: 

- Asignar a los clientes potenciales el grado de seguimiento 

de acuerdo con la percepción de riesgo que procede del 

análisis realizado en la fase anterior. 

- Establecer las condiciones, políticas y objetivos a seguir. 

 

Dimensión 3: Políticas de gestión de riesgos. El análisis 

de riesgo crediticio es de gran importancia todas las instituciones 

financieras, desde cajas municipales hasta bancos, especialmente 

para aquellas organizaciones que operan en los mercados 

financieros. Por ello Barboza (2005) expresa que el fin de una 

adecuada política de gestión de riesgo es salvaguardar la 

estabilidad financiera y el patrimonio de una entidad financiera en 

línea con sus decisiones estratégicas en términos de crecimiento y 

rentabilidad. 

2.2.2. NIVEL DE MOROSIDAD 

Madrid y Zambrano (2023) definen como el retraso o impago de 

una obligación contraída por un bien o servicio recibido, se encuentra 

estrechamente ligada a los ciclos económicos. Esta relación se observa 

en que, durante periodos de bonanza económica, la tasa de morosidad 

tiende a disminuir de manera notable, mientras que en momentos de 

recesión suele experimentar un aumento significativo. 

Por su parte, Paredes (2023) argumenta que la morosidad, más 

allá de un simple retraso en el pago, representa una grave mancha en el 

historial crediticio tanto para la persona o empresa deudora como para 

la entidad financiera acreedora. Esta situación conlleva una serie de 

implicaciones negativas que pueden afectar seriamente las posibilidades 

de acceder a futuros créditos. En tanto, la morosidad es una situación 

que debe evitarse a toda costa, ya que sus consecuencias negativas son 

considerables tanto para el deudor como para la entidad financiera. 
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2.2.2.1. ÍNDICE DE MOROSIDAD 

Según Paredes (2023), el cálculo del índice de morosidad se 

realiza sumando la cartera atrasada y la cartera judicial, y luego 

dividiendo esta suma por la cartera total. Este indicador de 

morosidad actúa como un termómetro que evalúa la calidad de la 

cartera de una entidad financiera, convirtiéndose en una 

herramienta integral para medir el riesgo crediticio. 

Esto implica que el índice de morosidad es esencial para 

evaluar el nivel de incumplimiento de pagos y la salud financiera de 

los bancos. Proporciona una visión clara del estado del crédito y 

permite tomar medidas adecuadas para mitigar riesgos y fortalecer 

la posición financiera de las instituciones. A continuación, se 

presenta la fórmula utilizada para calcular el índice de morosidad 

en las instituciones bancarias: 

 

Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑚𝑜𝑟𝑜𝑠𝑖𝑑𝑎𝑑 =  
𝐶𝑎𝑟𝑡𝑒𝑟𝑎 𝑎𝑡𝑟𝑎𝑠𝑎𝑑𝑎 + 𝐶𝑎𝑟𝑡𝑒𝑟𝑎 𝑗𝑢𝑑𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙

𝐶𝑎𝑟𝑡𝑒𝑟𝑎 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

 

En tal sentido, se considera: 

- Cartera atrasada. Está formado por préstamos que todavía no 

han sido pagados o divididos por los deudores en el plazo 

establecido, y que se registran como créditos en mora. 

- Cartera judicial. Es la porción restante del capital que no se 

compensa a través de una demanda judicial. 

- Cartera total. Se compone del monto original de los créditos, 

junto con los intereses vencidos y los créditos en mora, 

incluyendo aquellos que están siendo gestionados a través de 

procesos judiciales de cobro. Es decir, cartera vencida más la 

cartera judicial. 

 



 
 

47 

2.2.2.2. CAUSAS DE MOROSIDAD EN LAS INSTITUCIONES 

FINANCIERAS 

Existen múltiples causas; sin embargo, enumeraremos las 

razones más frecuentes que llevan a individuos o empresas a 

enfrentar problemas de insolvencia dentro de una entidad 

financiera. Paredes (2023) mencionan algunas de las causas de 

morosidad más comunes: 

 Procesos de evaluación deficiente 

 No tener la suficiente información y análisis sobre el cliente 

acerca del historial crediticio.  

 La falta de conocimiento y evaluación adecuada del historial 

crediticio del cliente puede ser un factor determinante en su 

insolvencia. 

 La recolección y análisis insuficiente de información 

cuantitativa relacionada con la situación económica y 

financiera del cliente. 

 La presentación de información falsa e incompleta por parte 

del cliente invalida la aplicación de normas y políticas 

establecidas para proteger a la institución financiera. 

 En algunos casos, los créditos son otorgados basándose en 

relaciones familiares o amistades. 

 Recuperación del crédito deficiente  

 La falta de disciplina y control en el seguimiento y 

recuperación de los créditos puede ser un obstáculo para el 

cumplimiento de las normas y políticas establecidas. 

 La habilidad limitada para persuadir y recuperar los créditos, 

así como para motivar a los clientes a realizar los pagos de 

manera puntual. 
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 La falta de información clara y oportuna sobre las normas y 

políticas de crédito puede contribuir a situaciones de 

morosidad crediticia. 

 La deficiencia en la formulación y ejecución de estrategias de 

cobranza puede dificultar la recuperación de los créditos. 

 Por errores de los bancos 

 La ausencia de programas de capacitación y formación para 

el personal de la entidad financiera limita su conocimiento en 

términos de tecnología crediticia. 

 Hay un desconocimiento generalizado en el equipo sobre las 

mejores prácticas en tecnología crediticia. 

 La falta de disciplina por parte del personal y el incumplimiento 

de las normas establecidas, a veces motivados por vínculos 

laborales, familiares o de amistad, contribuye a la falta de 

cumplimiento de las obligaciones y ejecución de sanciones. 

 En el entorno empresarial, muchas compañías desarrollan 

estrategias que se adaptan a sus propias características y 

necesidades, lo cual puede distanciarse considerablemente 

de las exigencias de un mercado altamente competitivo. 

 Los mismos bancos llegan a ejercer presión a sus 

trabajadores estableciendo metas en cuanto a venta de 

créditos, remunerándolos mediante comisiones. Esto puede 

llevar a que los individuos prioricen sus objetivos personales 

por encima de los objetivos de la empresa, incluso llegando a 

ignorar normas y procedimientos en los procesos de 

otorgamiento y recuperación de créditos. 

Bajo este mismo marco, se puede evidenciar que las causas 

de morosidad no necesariamente son externas, sino que los 
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mismos bancos que otorgan los créditos son cómplices en las 

insolvencias de los sus deudores. 

2.2.2.3. TIPOS MOROSOS 

Los tipos de morosos según la SBS (2015): 

- Cartera Atrasada: Comprende los créditos que presentan 

retrasos en el pago de hasta 90 días. Estos pueden ser 

créditos que aún tienen la posibilidad de regularizarse sin 

mayores complicaciones. 

- Cartera Deficiente: Incluye los créditos con pagos 

atrasados entre 91 y 120 días. En esta etapa, la 

recuperación del crédito comienza a complicarse y puede 

requerir acciones más específicas de seguimiento y 

gestión. 

- Cartera Dudosa: Esta categoría abarca los créditos que 

tienen un retraso en el pago de entre 121 y 365 días. En 

esta fase, la probabilidad de recuperación disminuye 

significativamente, y las entidades financieras deben 

considerar provisiones para cubrir posibles pérdidas. 

- Cartera Perdida: Se refiere a los créditos con más de 365 

días de atraso en los pagos. Estos créditos son 

considerados incobrables, y las entidades financieras 

generalmente deben proceder con la judicialización o 

castigo de la deuda. 

Descripción de los Tipos de Morosos 

1. Cartera Atrasada 

Definición: Créditos con pagos atrasados hasta 90 días. 

Características: 

- Posibilidad de regularización. 

- Menor riesgo de pérdida. 

- Necesidad de seguimiento cercano para evitar el deterioro. 

2. Cartera Deficiente 

Definición: Créditos con pagos atrasados entre 91 y 120 días. 
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Características: 

- Incremento en la dificultad de recuperación. 

- Requiere acciones de seguimiento específicas. 

- Mayor riesgo de pérdida comparado con la cartera 

atrasada. 

3. Cartera Dudosa 

Definición: Créditos con pagos atrasados entre 121 y 365 días. 

Características: 

- Alta probabilidad de no recuperación. 

- Necesidad de provisiones para cubrir posibles pérdidas. 

- Mayor impacto negativo en la salud financiera de la 

entidad. 

4. Cartera Perdida 

Definición: Créditos con más de 365 días de atraso en los pagos. 

Características: 

- Considerados incobrables. 

- Requieren judicialización o castigo de la deuda. 

- Impacto significativo en los estados financieros. 

2.2.2.4. DIMENSIONES 

Dimensión 4: Reporte de crédito 

El informe de crédito vencido comprende los préstamos 

otorgados a los clientes que aún no han sido reembolsados al 

alcanzar su fecha límite, siendo contabilizados como créditos que 

han superado su plazo establecido (SBS, 2015). En consecuencia, 

estos préstamos atrasados evidencian la falta de pago por parte de 

los deudores, lo cual puede tener repercusiones desfavorables en 

su historial de crédito. 

Dimensión 5: Refinanciamiento 

Según la SBS (2015) expresa que el refinanciamiento es una 

estrategia financiera que permite a los deudores reestructurar sus 

obligaciones crediticias cuando enfrentan dificultades para cumplir 
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con los pagos pactados originalmente. Esta estrategia, ofrecida por 

las entidades financieras, busca renovar la cartera de préstamos 

con el fin de aliviar la carga financiera del cliente y reducir el riesgo 

de morosidad. 

Dimensión 6: Cartera de alto riesgo 

Según la SBS (2015) es la suma de los créditos 

reestructurados, refinanciados, vencidos y en cobranza judicial. Es 

decir, es el conjunto de préstamos que han sido objeto de cambios 

en sus condiciones, han llegado a su vencimiento sin ser pagados 

o se encuentran en proceso de recuperación mediante acciones 

legales. 

 Créditos reestructurados. Los créditos, sin importar su forma, 

quedan atrapados en un baile financiero, sometidos a los 

cambios de ritmo y movimientos aprobados durante una 

renovación. 

 Créditos vencidos. Créditos no pagados en la fecha límite, 

clasificados como vencidos. Para grandes y medianas 

empresas, atraso de más de 15 días, para pequeñas 

empresas y microempresas, atraso de más de 30 días, para 

consumo e hipotecas, atraso de 30-90 días o más de 90 días 

y sobregiros vencidos a los 31 días. 

 Crédito en cobranza judicial. Se refiere a los créditos que 

están siendo recuperados a través de acciones legales. 

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES 

1. Análisis periódicos: Son evaluaciones regulares de la situación 

financiera de una persona o entidad, realizadas para identificar 

tendencias, oportunidades y riesgos. Según Brigham y Houston (2016), el 

análisis periódico permite tomar decisiones informadas y ajustar 

estrategias en función de las condiciones del mercado y las necesidades 

del cliente. 
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2. Avisos y notificaciones: Son comunicaciones emitidas por una 

institución financiera para informar a sus clientes sobre eventos 

relevantes, como vencimientos de pagos o cambios en términos y 

condiciones. Según Grice (1975), los avisos y notificaciones deben ser 

claros y comprensibles para garantizar la transparencia y evitar 

malentendidos. 

3. Capacidad de endeudamiento: Se refiere a la cantidad máxima de 

deuda que una persona o entidad puede asumir sin comprometer su 

capacidad de pago. Según Modigliani y Miller (1958), la capacidad de 

endeudamiento está determinada por los ingresos, gastos y niveles de 

endeudamiento existentes. 

4. Comunicación: Es el intercambio de información entre las partes 

interesadas en un proceso financiero, con el fin de establecer expectativas 

claras y resolver posibles discrepancias. Según O’Hair y Wiemann (2012), 

la comunicación efectiva es esencial para construir relaciones sólidas y 

gestionar conflictos de manera constructiva. 

5. Consulta y revisión: Se refiere al proceso de análisis y evaluación 

periódica de la situación financiera de una persona o entidad. Según 

Beaver (1966), la consulta y revisión de estados financieros permiten 

identificar tendencias, riesgos y oportunidades que afectan la toma de 

decisiones. 

6. Dificultad: Se refiere a los obstáculos o desafíos que enfrenta una 

persona o entidad para cumplir con sus obligaciones financieras. Según 

Merton (1974), la dificultad puede ser el resultado de factores internos o 

externos y requiere estrategias específicas de gestión de riesgos. 

7. Estrategia de reducción: Son las acciones planificadas y coordinadas 

para minimizar el riesgo crediticio y mejorar la salud financiera de una 

entidad. Según Crouhy et al. (2000), la estrategia de reducción de riesgos 

incluye medidas preventivas, de mitigación y de recuperación para 

proteger los intereses de la institución y sus stakeholders. 
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8. Frecuencia y calidad: Se refiere a la regularidad y precisión con la que 

se realizan las transacciones y se proporciona la información financiera. 

Según Deegan (2002), la frecuencia y calidad de la información afectan la 

percepción de los stakeholders sobre la credibilidad y transparencia de 

una entidad. 

9. Garantías: Son activos que se ofrecen como respaldo para asegurar el 

cumplimiento de una obligación financiera. Según Myers (1977), las 

garantías reducen el riesgo para el prestamista y pueden incluir bienes 

muebles, inmuebles o avales financieros. 

10. Historial crediticio: Es el registro de las transacciones financieras 

pasadas de un individuo o entidad, utilizado para evaluar su solvencia y 

capacidad de pago. Según Altman y Saunders (1998), el historial crediticio 

es un predictor clave del riesgo crediticio y afecta la disponibilidad de 

crédito y las condiciones de financiamiento. 

11. Información: Es el conjunto de datos relevantes que se utilizan para 

tomar decisiones informadas. Según Stigler (1961), la información es un 

recurso fundamental en los mercados financieros y afecta la eficiencia del 

sistema. 

12. Ingresos económicos: Se refiere a los flujos de dinero que una persona 

o entidad recibe regularmente como resultado de su actividad económica. 

Según Friedman (1957), los ingresos económicos son el motor principal 

de la economía y determinan el nivel de vida de los individuos. 

13. Misión y valores del banco: Son los principios fundamentales que guían 

las acciones y decisiones de una institución financiera. Según Kotler y 

Armstrong (2016), la misión y los valores de un banco reflejan su 

compromiso con los clientes, empleados y comunidades a las que sirve. 

14. Notificación de pago: Es la comunicación emitida por una entidad 

financiera para confirmar la recepción de un pago por parte de un cliente. 

Según FASB (2014), la notificación de pago es un requisito de 
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transparencia que garantiza la correcta aplicación de los principios 

contables. 

15. Pago de cuotas: Es la liquidación periódica de una parte de la deuda 

contraída, generalmente en forma de cuotas fijas o variables. Según 

Harris y Raviv (1991), el pago de cuotas es una forma común de 

amortización de préstamos y permite a los deudores gestionar su flujo de 

efectivo. 

16. Plazos de pago: Son los períodos establecidos para la liquidación de 

obligaciones financieras, como préstamos o créditos. Según Ross et al. 

(2016), los plazos de pago pueden influir en la liquidez y solvencia de una 

entidad, así como en la capacidad de los deudores para cumplir con sus 

compromisos. 

17. Políticas de recuperación y cobro: Son los procedimientos y estrategias 

utilizados por una institución financiera para recuperar deudas vencidas. 

Según Altman (1968), las políticas de recuperación y cobro son 

fundamentales para gestionar el riesgo crediticio y mantener la salud 

financiera de la entidad. 

18. Productos crediticios riesgosos: Son aquellos productos financieros 

que conllevan un alto nivel de riesgo para el prestamista o inversionista, 

generalmente debido a la posibilidad de incumplimiento por parte del 

deudor. Según Jarrow y Turnbull (1995), los productos crediticios 

riesgosos incluyen préstamos subprime, bonos basura y derivados 

financieros complejos. 

19. Reprogramación: Es el proceso mediante el cual se modifican los 

términos y condiciones de un contrato financiero existente, generalmente 

debido a dificultades financieras del deudor. Según Bernanke (1983), la 

reprogramación puede incluir cambios en plazos, tasas de interés o 

montos de pago para facilitar la recuperación de la deuda. 

20. Saldos y seguimiento: Son los registros actualizados de los activos, 

pasivos y patrimonio de una persona o entidad, así como el monitoreo 
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constante de su evolución. Según IFRS (2018), los saldos y seguimiento 

son fundamentales para la contabilidad y gestión financiera efectiva. 

21. Sistemas y herramientas: Son las infraestructuras y tecnologías 

utilizadas para gestionar y procesar información financiera. Según Laudon 

y Laudon (2016), los sistemas y herramientas facilitan la automatización 

de procesos y la toma de decisiones en las instituciones financieras. 

22. Solicitud: Es el proceso mediante el cual una persona o entidad solicita 

un producto o servicio financiero a una institución competente. Según 

Saunders y Cornett (2014), la solicitud es el primer paso en la relación 

entre el cliente y la entidad financiera y establece las bases para futuras 

transacciones. 

23. Tasa de interés: Es el costo del dinero o el rendimiento generado por la 

inversión de capital. Según Keynes (1936), la tasa de interés es un 

determinante clave del comportamiento de los agentes económicos y 

afecta las decisiones de ahorro e inversión. 

24. Tiempo: Es el período durante el cual se llevan a cabo las transacciones 

financieras y se cumplen las obligaciones contractuales. Según Fisher 

(1930), el tiempo tiene un valor en el contexto financiero debido a la 

preferencia por el consumo presente sobre el futuro. 

2.4. HIPÓTESIS 

2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

H1G: La gestión de riesgo crediticio se relaciona significativamente 

con el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

2.4.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

HE1: Existe una relación significativa entre la evaluación de 

solvencia del prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 
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HE2: Existe una relación significativa entre la monitorización de 

cartera de préstamos y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 

2023. 

HE3: Existe una relación significativa entre las políticas de gestión 

de riesgo y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

2.5. VARIABLES 

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE 

Gestión de riesgo crediticio 

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE 

Nivel de morosidad 
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2.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES DIMENSIONES TIPO DE 
VARIABLES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

INSTRUMENTO INDICADORES 

V1 
Gestión de riesgo 

crediticio 

Evaluación de solvencia del 
prestatario 

Cualitativa 

 
 
Ordinal: 

1=Muy mala 
2=Mala 
3=Regular 
4= Buena 
5=Muy buena 

Cuestionario 

 Ingresos económicos. 
 Garantías. 
 Capacidad de 

endeudamiento. 
 Información. 

Monitorización de cartera de 
préstamos 

 Sistemas y herramientas. 
 Avisos y notificaciones. 
 Tiempo. 
 Frecuencia y calidad. 

Políticas de gestión de riesgos 

 Tasa de interés. 
 Misión y valores del banco. 
 Plazos de pago. 
 Políticas de recuperación y 

cobro. 

V2 
Nivel de morosidad 

Reporte de crédito vencido 

Cualitativa 

 
Ordinal: 

1=Muy mala 
2=Mala 
3=Regular 
4= Buena 
5=Muy buena 

Cuestionario 

 Consulta y revisión. 
 Saldos y seguimiento. 
 Pago de cuotas. 
 Notificación de pago. 

Refinanciamiento 

 Solicitud. 
 Dificultad. 
 Historial crediticio. 
 Estrategia de reducción. 

Cartera de alto riesgo 

 Productos crediticios riesgoso. 
 Reprogramación. 
 Comunicación. 
 Análisis periódicos. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Según Hernández et al. (2014) el tipo de investigación se define por los 

objetivos, los métodos y los procedimientos utilizados para abordar el 

problema de investigación (p. 29). En esa misma línea de investigación, se 

mencionan dos tipos de investigación: básica y aplicada. La investigación 

básica se utiliza principalmente para generar teorías y conocimientos, 

mientras que la investigación aplicada utiliza esos conocimientos para 

resolver problemas en un contexto específico.  

En ese sentido, se concluye que para la presente investigación fue de 

tipo APLICADA ya que se hizo uso de los conceptos y conocimientos 

existentes con la finalidad de brindar solución y crear nuevos conceptos en la 

investigación. 

3.1.1. ENFOQUE 

El enfoque de investigación se refiere, según Creswell (2014), al 

marco teórico y metodológico que guía el estudio y proporciona dirección 

al proceso de investigación. Define los objetivos, la forma de recolección 

y análisis de datos, así como las técnicas de muestreo y la interpretación 

de los resultados (p. 23). Continuando, existen dos tipos de enfoque: la 

primera el enfoque cuantitativo y la segunda el enfoque cualitativo.  

En ese sentido, este estudio hizo uso del enfoque cuantitativo para 

desarrollar la investigación, dado que permitió emplear datos numéricos 

y métodos estadísticos para la recolección, análisis e interpretación de 

la información. Este enfoque se fundamenta en la medición objetiva de 

variables y tiene como objetivo identificar relaciones causales y patrones 

de comportamiento. 
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3.1.2. ALCANCE O NIVEL 

De acuerdo con Hernández et al. (2014), el nivel correlacional se 

destaca por su utilidad y propósito principal en los estudios 

correlacionales, que consisten en comprender cómo un concepto o 

variable puede comportarse al conocer el comportamiento de otras 

variables relacionadas, permitiendo la influencia del uno hacia el otro (p. 

63). 

Entonces, basándonos en lo expuesto anteriormente y en 

consonancia con la definición proporcionada por el autor anterior, el 

enfoque adoptado para esta investigación fue el nivel 

CORRELACIONAL. Esto se debe a que el objetivo del estudio determinó 

la relación entre la variable de gestión de riesgo crediticio y el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú. Además, es relevante destacar que este 

proyecto tuvo un diseño de investigación transversal, lo que significa que 

se llevó a cabo en un único período de tiempo. 

3.1.3. DISEÑO 

Con respecto al diseño, existen autores que lo clasifican en dos 

grupos, es decir, en diseños experimentales y no experimentales. En 

cuanto a lo segundo, según Hernández et al. (2014), los diseños no 

experimentales describen fenómenos tal como se presentan en su 

contexto natural, no hay manipulación intencional de variables 

independientes, no se controla la asignación de los sujetos a los grupos 

y no se mide la variable independiente (p. 225).  

En esa línea de pensamiento y tomando en consideración la base 

proporcionada por los autores, se establece en este estudio que el 

diseño adoptado fue de naturaleza NO EXPERIMENTAL. Esto se debe 

a que la esencia misma de la investigación radica en analizar las 

variables de interés en su estado original, sin permitir ninguna 

modificación en las mismas. En ese sentido, se presenta la estructura 

del diseño de la investigación. 
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Donde:  

M= Muestra de investigación 

Oy = Observación de la variable Gestión de riesgo crediticio.  

Ox = Observación de la variable Nivel de morosidad. 

 r= Relación entre las dos variables.  

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.2.1. POBLACIÓN 

Tamayo y Tamayo (2010) definen a la población como el conjunto 

de individuos, objetos, hechos o fenómenos que tienen una o varias 

características en común y que se delimita por criterios específicos que 

definen los límites de la investigación (p. 51).  

Entonces, para este estudio se determina que la población estuvo 

compuesta por dos grupos: la primera con sede Plaza de Armas de 

Huánuco y la segunda con sede Real Plaza, con 10 y 11 trabajadores 

cada una respectivamente, haciendo un total de 21 trabajadores entre 

ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y negocios, de ambas 

sedes del Banco BBVA Continental Perú, Huánuco, de acuerdo a los 

datos proporcionados por la propia entidad, tal como se muestra en la 

siguiente tabla.  

 

 

 

r 

x 

M 

y 



 
 

61 

 

Tabla 1  

Planilla de personal del Banco BBVA continental Perú, sede Plaza de Armas y Real 

Plaza Huánuco 2023 

OFI. PLAZA 
DE ARMAS 

EMPLEADO PUESTO 

Noemi Cano Gerente De Oficina 

Carlos Márquez  Sub-Gerente De Oficina 

Roció Tena  Ejecutivo De Banca Negocios 

Ana Yauri  Ejecutivo De Banca Negocios 

Beatriz Quispe Ejecutivo De Banca Negocios 

Juan Insapillo Ejecutivo De Banca Personal 

Russell Cárdenas  Ejecutivo De Banca Personal 

Miguel Acosta Ejecutivo De Banca Personal 

Alejandro España  Asesor De Servicios 

Isabel Vicente Asesor De Servicios 

OFI. REAL 
PLAZA 

Roció Alipazaga Gerente De Oficina 

Shasa Ramírez  Sub Gerente De Oficina 

Cecilia Cristóbal Ejecutivo De Banca Negocios 

Silvia Gallardo Ejecutivo De Banca Negocios 

Norca Criollo  Banquera De Relaciones 

María Tacto  Ejecutivo De Banca Personal 

Sayuri Vicente Ejecutivo De Banca Personal 

Iván Sayan   Asesor De Servicios 

Karito Campos Asesor De Servicios 

Tatiana Salvador Asesor De Servicios 

Glenda Ponce Asesora Digital 

TOTAL 21 2 

 

Nota. Recursos Humanos Banco BBVA Continental, Huánuco 2023 
 

3.2.2. MUESTRA 

Según Hernández et al. (2014) la muestra viene a ser el subgrupo 

del universo o población del cual se recolectan los datos y que debe ser 

representativo de ésta (p. 173). No obstante, para la selección de la 

muestra se hizo uso del método de muestreo no probabilístico. Por lo 

que es necesario la definición de tal muestreo. En ese sentido Gonzáles 

(2021) define que el muestreo no probabilístico se utiliza cuando se 

desea elegir a una población teniendo en cuenta sus características en 

común o por un juicio tendencioso por parte del investigador; en este 

caso no se utiliza algún método de muestreo estadístico (p. 116). 
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Por consiguiente, la muestra estuvo representada por el personal 

administrativo del Banco BBVA Continental Perú, de la ciudad de 

Huánuco, compuesta por dos grupos: la primera con sede Plaza de 

Armas de Huánuco y la segunda con sede Real Plaza, con 10 y 11 

trabajadores cada una respectivamente, haciendo un total de 21 

trabajadores entre ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y 

negocios. 

3.3. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

Según Hernández et al. (2014), existe técnicas de recolección de datos 

entre ellas la encuesta, por ende, citando sus palabras se define que la 

encuesta es una técnica de investigación que se utiliza para obtener 

información de los individuos, por lo general de forma verbal, mediante el uso 

de un cuestionario estructurado (p. 245). 

Partiendo de esa premisa y tomando en cuenta las contribuciones de los 

autores citados, se determina que este estudio empleó la ENCUESTA y la 

REVISIÓN DOCUMENTAL como métodos de recopilación de datos.  

- La encuesta se utilizó como un instrumento clave para la recopilación 

de datos primarios, permitiendo la identificación de relaciones y 

asociaciones directas entre variables específicas del estudio. Este 

método proporcionó información relevante obtenida directamente de 

los participantes. 

- La revisión documental, por otro lado, se utilizó como una técnica 

complementaria que permitió el análisis y la recopilación de datos 

secundarios. Esta técnica no solo reforzó y validó los hallazgos 

obtenidos a través de la encuesta, sino que también proporcionó un 

marco teórico y contextual más amplio para la investigación. 

3.3.1. INSTRUMENTO 

Dentro del instrumento existen varios tipos que permiten recoger la 

data o información que necesita la investigación. Entre estos se 

encuentran el cuestionario, el cual es definido de la siguiente manera:  
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El cuestionario es un instrumento que consiste en una serie de 

preguntas, escritas o verbales, que se hacen a los sujetos de estudio 

para recabar información sobre un tema específico. Es una herramienta 

de recolección de datos que se utiliza en investigación social, de 

mercado, de opinión pública y en estudios de evaluación. (Hernández et 

al., 2014, p. 289) 

Basándonos en la información recolectada y considerando la 

perspectiva de los autores, se determina que el instrumento elegido para 

esta investigación fue el CUESTIONARIO y las FICHAS 

BIBLIOGRÁFICAS. La elección se debe a que estas herramientas 

complementaron a la encuesta y a la revisión documental al permitir 

formular preguntas de manera clara y simple, y recogiendo información 

de manera precisa, facilitando así la comprensión por parte de los 

participantes que explique el contexto del estudio. Por ende, 

presentamos un resumen de la técnica e instrumento en la siguiente 

tabla. 

Tabla 2  

Tabla resumen de las técnica e instrumentos 

 
Técnica Instrumento 

La encuesta El cuestionario 

Revisión documental Ficha bibliográfica 

 

3.3.2. VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN 

DE DATOS 

Validación por expertos 

En cuanto a esta fase de la investigación, se realizó la validación 

de instrumentos mediante el método de criterio de jueces, que estuvo a 

cargo por tres expertos en el tema y fueron las siguientes personas. 
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Tabla 3  

Juicio de expertos 

EXPERTOS 
APLICABILIDAD DE 

INSTRUMENTO 

Mg. Miguel Bryan Narvaez del Aguila 

Mg. Liz Silene V. Cabrera Fabián 

Dr. Werner Ramírez Pinchi 

APLICABLE 

APLICABLE 

APLICABLE 

 

Confiabilidad del instrumento por Alpha de Cronbach 

La confiabilidad para el instrumento fue a través del Coeficiente de 

Alpha de Cronbach. 

INSTRUMENTO TÉCNICA RESULTADOS 

Instrumento 1 
Alpha de 

Cronbach 
0.804 

Instrumento 2 
Alpha de 

Cronbach 
0.732 

Considerando los resultados alcanzados, se observa que el valor 

obtenido para el primer instrumento es 0.804 y para el segundo 

instrumento es 0.732. Efectivamente, estos valores superan el umbral 

del Coeficiente de Confiabilidad de Alfa de Cronbach, que se establece 

en 0.60 según la teoría subyacente. En consecuencia, se puede inferir 

que el cuestionario posee una confiabilidad aceptable y es adecuado 

para su utilización en la presente investigación. 

3.4. TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA 

INFORMACIÓN 

En cuanto al proceso de recopilación y análisis de datos se realizó a 

través del análisis descriptivo; donde se crearon tablas de frecuencias y 

porcentajes para el análisis correcto del estudio, así como el uso de gráficos 

para caracterizar la descripción e interpretación de los datos obtenidos de 

ambas variables, para lo cual se usó el software informativo Excel 2019. En 

segundo lugar, mediante el análisis inferencial no paramétrico, previa prueba 
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de normalidad, siendo el coeficiente de correlación Rho de Spearman. Para 

tal motivo se utilizó el paquete SPSS. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS 

4.1.1. DE LA VARIABLE GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO 

 De la dimensión Evaluación de solvencia del prestatario 
 
Indicador: Ingresos económicos 
 

Tabla 4  

¿Qué le parece la evaluación rigurosa que realiza el banco sobre la procedencia de los 

ingresos económicos del prestatario? 

 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 8 38.10% 38.10% 

Buena 7 33.33% 71.43% 

Muy Buena 6 28.57% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 1  
 
¿Qué le parece la evaluación rigurosa que realiza el banco sobre la procedencia de los 
ingresos económicos del prestatario? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
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Interpretación y análisis 

Los resultados del análisis muestran que existe una percepción 

variada entre los encuestados, que incluyen ejecutivos de banca 

personal y banca de negocios, respecto a la evaluación rigurosa 

realizada por el banco sobre la procedencia de los ingresos económicos 

del prestatario. Un 38.10% de los encuestados considera que la 

evaluación es regular, lo cual sugiere una percepción crítica hacia la 

rigurosidad de este proceso. Esta visión podría reflejar preocupaciones 

sobre la exhaustividad y la precisión de la verificación de ingresos, 

aspectos fundamentales para una evaluación adecuada de la solvencia 

del prestatario y, por ende, para la gestión efectiva del riesgo crediticio. 

Por otro lado, el 33.33% de los encuestados opinó que la evaluación es 

buena, indicando una aceptación positiva, aunque no entusiasta del 

proceso actual. Esta opinión podría interpretarse como una señal de 

confianza moderada en los estándares establecidos por el banco. 

Asimismo, el 28.57% calificó la evaluación como muy buena, lo cual 

refleja una percepción favorable y un reconocimiento a la rigurosidad y 

efectividad del banco en la evaluación de la solvencia del prestatario. 

Esta cifra, aunque menor en comparación con las otras categorías, 

indica que una parte significativa de los encuestados percibe 

positivamente la calidad del proceso de evaluación de ingresos. 

Estos resultados sugieren áreas de mejora potenciales en la 

gestión del riesgo crediticio del banco, particularmente en fortalecer la 

percepción de rigurosidad y exhaustividad en la evaluación de solvencia. 

La variabilidad en las respuestas subraya la importancia de ajustar las 

prácticas actuales para mejorar la confianza y la eficacia en la evaluación 

de riesgos financieros, contribuyendo así a reducir la morosidad y 

optimizar la salud financiera del banco en el contexto estudiado. 
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Indicador: Garantías 
 

Tabla 5  
 
¿Qué le parece la exigencia de garantías que aplica el banco frente a la diversidad de 
productos que ofrece? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 6 28.57% 42.86% 

Muy Buena 12 57.14% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 2  
 
¿Qué le parece la exigencia de garantías que aplica el banco frente a la diversidad de 
productos que ofrece? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados revelan una percepción mayoritaria entre los 

ejecutivos de banca personal y de negocios sobre la exigencia de 

garantías que el banco aplica frente a la diversidad de productos 

ofrecidos. Un 14.29% de los encuestados considera que la exigencia de 

garantías es regular, lo que sugiere que una parte de los evaluadores 

percibe esta práctica como insuficiente o no suficientemente rigurosa. 
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Esta percepción podría indicar una preocupación por la seguridad de los 

créditos otorgados y la posible falta de protección ante riesgos de 

impago, lo cual es crucial para la estabilidad y la reducción de la 

morosidad del banco. 

Por otro lado, el 28.57% opina que la exigencia de garantías es 

buena, mostrando una aceptación moderada de las políticas actuales. 

Esta opinión podría reflejar una percepción de que las garantías 

proporcionan un nivel adecuado de seguridad, pero que aún existen 

áreas de mejora para fortalecer la protección contra riesgos crediticios. 

Además, un significativo 57.14% de los encuestados considera que 

la exigencia de garantías es muy buena, lo que indica una fuerte 

aprobación de las políticas del banco en este aspecto. Este elevado 

porcentaje sugiere que una mayoría de los trabajadores percibe 

positivamente la rigurosidad y efectividad de las garantías exigidas, lo 

cual puede contribuir a una menor morosidad y a una mayor estabilidad 

financiera. Esta percepción favorable podría estar basada en la 

adecuada diversificación de las garantías ofrecidas y en la alineación 

con las mejores prácticas del sector. 

En conclusión, los resultados destacan que, aunque existe una 

opinión mayoritaria positiva sobre la exigencia de garantías, aún 

persisten opiniones críticas que podrían indicar la necesidad de revisar 

y fortalecer estas políticas. Esto es fundamental para asegurar que la 

gestión del riesgo crediticio del banco sea robusta y capaz de minimizar 

la morosidad, alineándose con los estándares más exigentes del 

mercado y las expectativas de seguridad financiera. La variabilidad en 

las respuestas subraya la importancia de evaluar y ajustar 

continuamente las estrategias de garantías para mejorar la percepción y 

efectividad de la gestión del riesgo crediticio en el BBVA Perú, Huánuco. 
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Indicador: Capacidad de endeudamiento 
 

Tabla 6  
 
¿Qué le parece los criterios que se utilizan para determinar la capacidad de 
endeudamiento del prestatario? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 8 38.10% 38.10% 

Buena 2 9.52% 47.62% 

Muy Buena 11 52.38% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 3  
 
¿Qué le parece los criterios que se utilizan para determinar la capacidad de 
endeudamiento del prestatario? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados muestran una percepción variada entre los 

ejecutivos de banca personal y de negocios respecto a los criterios 

utilizados para determinar la capacidad de endeudamiento del 

prestatario. 

Un 38.10% de los encuestados considera que los criterios son 

regulares. Esta percepción podría indicar una opinión crítica sobre la 
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rigurosidad o la adecuación de los criterios actuales para evaluar la 

capacidad de los clientes para asumir nuevas deudas. Esta opinión 

sugiere que podría haber áreas de mejora en la precisión o en la 

adaptabilidad de los criterios utilizados, especialmente en un contexto 

donde la morosidad es un problema persistente. 

Por otro lado, un 9.52% opina que los criterios son buenos, lo que 

refleja una aceptación moderada pero aún minoritaria de las prácticas 

actuales. Esta percepción podría derivarse de la percepción de que los 

criterios existentes proporcionan una base razonable para la evaluación 

de la capacidad de endeudamiento, pero que todavía hay margen para 

mejorar la precisión o la transparencia en su aplicación. 

Un significativo 52.38% de los encuestados considera que los 

criterios son muy buenos. Esta alta aprobación indica que la mayoría de 

los trabajadores evaluados perciben positivamente la efectividad y la 

adecuación de los criterios utilizados para determinar la capacidad de 

endeudamiento del prestatario. Esta percepción favorable puede 

atribuirse a la percepción de que los criterios existentes son robustos, 

confiables y alineados con las mejores prácticas del sector financiero, lo 

cual puede contribuir a una gestión más efectiva del riesgo crediticio y a 

la reducción de la morosidad. 

En resumen, aunque la mayoría de los encuestados percibe 

favorablemente los criterios utilizados para determinar la capacidad de 

endeudamiento, la presencia de opiniones críticas y moderadas subraya 

la importancia de continuar evaluando y ajustando estos criterios para 

mejorar aún más la gestión del riesgo crediticio. Esto es crucial para 

garantizar que las políticas del banco sean efectivas en mitigar la 

morosidad y en mantener la estabilidad financiera del BBVA Perú en 

Huánuco. 
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Indicador: Información 

 
Tabla 7  
 
¿Qué le parece la información que pide el banco al prestatario para evaluar su 
solvencia financiera? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 6 28.57% 28.57% 

Buena 7 33.33% 61.90% 

Muy Buena 8 38.10% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 4  
 
¿Qué le parece la información que pide el banco al prestatario para evaluar su 
solvencia financiera? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados muestran una distribución variada de las opiniones 

de los ejecutivos de banca personal y de negocios en relación con la 

información solicitada por el banco para evaluar la solvencia financiera 

de los prestatarios. 
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Un 28.57% de los encuestados considera que la información 

solicitada es regular. Esta percepción puede reflejar preocupaciones 

sobre la suficiencia, precisión o relevancia de los datos que el banco 

requiere para una evaluación efectiva de la solvencia. Este grupo podría 

estar sugiriendo que la información actual no proporciona una visión 

completa o precisa de la capacidad financiera de los prestatarios, lo que 

podría afectar la eficacia de la gestión del riesgo crediticio. 

Por otro lado, un 33.33% de los encuestados opina que la 

información solicitada es buena. Esta percepción indica un nivel 

moderado de satisfacción con los datos recopilados, sugiriendo que los 

criterios y procedimientos actuales son adecuados, pero aún tienen 

margen de mejora. Este grupo probablemente considera que, aunque la 

información solicitada es útil, podría ser optimizada para una mejor 

evaluación del riesgo crediticio. 

Un 38.10% de los encuestados considera que la información 

solicitada es muy buena. Esta opinión favorable sugiere que una parte 

significativa de los trabajadores ve la información requerida como 

completa y adecuada para evaluar correctamente la solvencia de los 

prestatarios. Este grupo probablemente percibe que el banco solicita 

todos los datos necesarios para realizar una evaluación precisa y 

confiable, lo que contribuye a una gestión eficaz del riesgo crediticio y a 

la mitigación de la morosidad. 

En resumen, mientras que una mayoría de los encuestados 

(71.43%) tiene una percepción positiva (buena o muy buena) sobre la 

información solicitada, hay una proporción significativa (28.57%) que 

considera que esta información podría mejorarse. Estos resultados 

subrayan la importancia de revisar y posiblemente ajustar los tipos y la 

cantidad de información que el banco solicita a los prestatarios para 

asegurar que se está obteniendo una visión completa y precisa de su 

solvencia financiera. Esta mejora en la recopilación de datos puede 

contribuir significativamente a reducir los niveles de morosidad y a 

fortalecer la estabilidad financiera del BBVA Perú en Huánuco. 
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 De la dimensión Monitorización de cartera de préstamos 
 

Indicador: Sistemas y herramientas 

 
Tabla 8  
 
¿Qué le parece los sistemas y herramientas que permiten monitorear de manera 
efectiva los pagos y comportamientos crediticios de los prestatarios? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 5 23.81% 23.81% 

Buena 3 14.29% 38.10% 

Muy Buena 13 61.90% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
Figura 5  
 
¿Qué le parece los sistemas y herramientas que permiten monitorear de manera 
efectiva los pagos y comportamientos crediticios de los prestatarios? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos muestran una percepción 

predominantemente positiva entre los trabajadores del banco en relación 

con los sistemas y herramientas utilizados para monitorear los pagos y 

comportamientos crediticios de los prestatarios. 
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Un 23.81% de los encuestados considera que los sistemas y 

herramientas son regulares. Esta percepción sugiere que una cuarta 

parte de los trabajadores cree que hay margen de mejora en la 

tecnología y herramientas que el banco utiliza para el monitoreo 

crediticio. Este grupo podría estar señalando la necesidad de actualizar 

o mejorar los sistemas existentes para asegurar un monitoreo más 

preciso y eficiente, lo cual es crucial para una gestión efectiva del riesgo 

crediticio y para prevenir la morosidad. 

Por otro lado, un 14.29% de los encuestados opina que los 

sistemas y herramientas son buenos. Esta opinión moderadamente 

positiva indica que algunos trabajadores consideran que las 

herramientas actuales son adecuadas, pero también reconocen que 

existen oportunidades para hacerlas más efectivas. Este grupo podría 

estar satisfecho con la funcionalidad básica de las herramientas, aunque 

ven potencial para mejoras adicionales que podrían optimizar aún más 

el proceso de monitoreo. 

Un 61.90% de los encuestados califica los sistemas y herramientas 

como muy buenos. Esta percepción altamente positiva sugiere que una 

mayoría significativa de los trabajadores está muy satisfecha con las 

herramientas y sistemas de monitoreo actuales. Este grupo 

probablemente percibe que las herramientas son robustas, eficientes y 

adecuadas para realizar un seguimiento efectivo de los pagos y 

comportamientos crediticios de los prestatarios. Esta confianza en las 

herramientas tecnológicas es esencial para una gestión de riesgos 

crediticios efectiva, contribuyendo a minimizar la morosidad y a 

mantener la estabilidad financiera del banco. 

En resumen, mientras que una mayoría considerable (76.19%) 

tiene una percepción positiva (buena o muy buena) sobre los sistemas y 

herramientas de monitoreo, hay un grupo significativo (23.81%) que 

considera que estas herramientas podrían mejorarse. Estos resultados 

subrayan la importancia de continuar invirtiendo en tecnología y 

sistemas avanzados para asegurar un monitoreo eficiente y efectivo de 
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la cartera de préstamos. Mejorar estas herramientas no solo puede 

ayudar a identificar problemas potenciales más rápidamente, sino 

también a implementar soluciones preventivas, reduciendo así los 

niveles de morosidad y fortaleciendo la posición financiera del BBVA 

Perú en Huánuco. 

Indicador: Avisos y notificaciones 

 
Tabla 9  
 
¿Qué le parece los avisos y notificaciones que se recibe sobre los cambios en el 
comportamiento crediticio de los prestatarios que se asesora? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 5 23.81% 23.81% 

Buena 5 23.81% 47.62% 

Muy Buena 11 52.38% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 6  
 
¿Qué le parece los avisos y notificaciones que se recibe sobre los cambios en el 
comportamiento crediticio de los prestatarios que se asesora? 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
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Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos revelan una percepción variada entre los 

trabajadores del banco en relación con los avisos y notificaciones sobre 

los cambios en el comportamiento crediticio de los prestatarios. 

Un 23.81% de los encuestados considera que los avisos y 

notificaciones son regulares. Esta percepción indica que casi una cuarta 

parte de los trabajadores no está completamente satisfecha con la 

calidad, oportunidad o relevancia de la información recibida. Este grupo 

podría estar sugiriendo que los avisos y notificaciones necesitan ser más 

precisos, más detallados o más oportunos para que puedan ser 

verdaderamente útiles en la gestión de los riesgos crediticios. 

Otro 23.81% de los encuestados opina que los avisos y 

notificaciones son buenos. Esta opinión moderadamente positiva sugiere 

que estos trabajadores consideran que la información recibida es 

adecuada, pero todavía ven espacio para mejoras. Es posible que este 

grupo aprecie la funcionalidad básica de los avisos y notificaciones, pero 

sienta que se pueden hacer ajustes para mejorar su efectividad. 

Finalmente, un 52.38% de los encuestados califica los avisos y 

notificaciones como muy buenos. Esta percepción altamente positiva 

indica que más de la mitad de los trabajadores está muy satisfecha con 

la información recibida sobre los cambios en el comportamiento crediticio 

de los prestatarios. Este grupo probablemente percibe que los avisos y 

notificaciones son oportunos, relevantes y detallados, lo que les permite 

tomar decisiones informadas y gestionar los riesgos de manera efectiva. 

En resumen, aunque la mayoría de los trabajadores tiene una 

percepción positiva (76.19% considerando los avisos y notificaciones 

como buenos o muy buenos), un grupo significativo (23.81%) ve margen 

para mejoras. Estos resultados subrayan la importancia de continuar 

optimizando el sistema de avisos y notificaciones para asegurar que 

todos los trabajadores reciban información precisa y oportuna. Mejorar 

estos avisos y notificaciones puede ayudar a identificar y gestionar mejor 
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los riesgos crediticios, lo que a su vez puede contribuir a reducir los 

niveles de morosidad y fortalecer la gestión de riesgos del BBVA Perú 

en Huánuco. 

Indicador: Tiempo 

 
Tabla 10  
 
¿Qué le parece el tiempo de identificación de aquellos prestatarios que muestran 
signos de dificultad financiera y podrían estar en riesgo de incumplimiento? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 2 9.52% 9.52% 

Buena 12 57.14% 66.67% 

Muy Buena 7 33.33% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 7  
¿Qué le parece el tiempo de identificación de aquellos prestatarios que muestran 
signos de dificultad financiera y podrían estar en riesgo de incumplimiento? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos muestran una percepción variada entre 

los trabajadores del banco sobre el tiempo de identificación de 
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prestatarios que podrían estar en riesgo de incumplimiento debido a 

dificultades financieras. 

Un 9.52% de los encuestados considera que el tiempo de 

identificación es regular. Esta percepción sugiere que una minoría de los 

trabajadores cree que el proceso de identificación de riesgos financieros 

no es lo suficientemente rápido o efectivo. Este grupo podría estar 

experimentando retrasos en la detección de signos de dificultad 

financiera, lo que puede impactar negativamente en la capacidad del 

banco para tomar medidas preventivas. 

La mayoría de los encuestados (57.14%) opina que el tiempo de 

identificación es bueno. Esta valoración positiva indica que más de la 

mitad de los trabajadores está satisfecha con la rapidez y efectividad del 

proceso de identificación de riesgos. Estos empleados probablemente 

encuentran que el banco tiene mecanismos adecuados para detectar 

problemas financieros a tiempo, lo que les permite gestionar los riesgos 

de manera efectiva. 

Un 33.33% de los encuestados califica el tiempo de identificación 

como muy bueno. Esta percepción altamente positiva sugiere que un 

tercio de los trabajadores considera que el banco es muy eficiente en la 

identificación temprana de prestatarios con problemas financieros. Este 

grupo probablemente valora la rapidez y precisión del proceso, lo que 

les permite tomar decisiones informadas y preventivas para mitigar el 

riesgo de incumplimiento. 

En resumen, aunque una pequeña proporción de los trabajadores 

(9.52%) percibe que hay margen para mejorar en la rapidez de 

identificación de riesgos financieros, la mayoría (90.48%) considera que 

el banco maneja bien o muy bien este aspecto. Estos resultados reflejan 

un nivel general de satisfacción con el tiempo de identificación, pero 

también indican que hay oportunidades para afinar y acelerar aún más 

el proceso para asegurar que todos los potenciales problemas 

financieros se detecten lo antes posible. Mejorar aún más la rapidez en 
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la identificación de prestatarios en riesgo puede contribuir 

significativamente a reducir los niveles de morosidad y fortalecer la 

gestión de riesgos del BBVA Perú en Huánuco. 

Indicador: Frecuencia y calidad 

 
Tabla 11  
 
¿Qué le parece la frecuencia y calidad de informes de seguimiento crediticio para tomar 
decisiones informadas sobre acciones preventivas en casos de riesgo? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 1 4.76% 4.76% 

Buena 6 28.57% 33.33% 

Muy Buena 14 66.67% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
Figura 8  
 
¿Qué le parece la frecuencia y calidad de informes de seguimiento crediticio para tomar 
decisiones informadas sobre acciones preventivas en casos de riesgo? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos demuestran una percepción 

predominantemente positiva sobre la frecuencia y calidad de los 
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informes de seguimiento crediticio, utilizados para tomar decisiones 

informadas sobre acciones preventivas en casos de riesgo. 

Un pequeño porcentaje (4.76%) de los trabajadores, entre 

ejecutivos de banca personal y ejecutivos de banca y negocios, 

considera regular la frecuencia y calidad de estos informes. Esta 

valoración podría indicar que estos trabajadores han experimentado 

ocasionales insuficiencias en la puntualidad o profundidad de los 

informes, lo que podría limitar su capacidad para tomar decisiones 

preventivas con prontitud. 

Un 28.57% de los encuestados opina que la frecuencia y calidad 

de los informes es buena. Este grupo aprecia los informes como una 

herramienta útil y razonablemente confiable para la toma de decisiones, 

aunque podrían ver margen para mejoras adicionales en aspectos como 

la puntualidad, detalle o relevancia de la información proporcionada. 

La mayoría de los encuestados (66.67%) califica la frecuencia y 

calidad de los informes como muy buena. Este grupo mayoritario valora 

altamente la utilidad, puntualidad y precisión de los informes de 

seguimiento crediticio, considerándolos esenciales para la gestión eficaz 

de riesgos y la implementación de acciones preventivas. Esto sugiere 

que estos trabajadores confían en los sistemas de monitoreo y creen que 

los informes proporcionan la información necesaria para tomar 

decisiones informadas de manera efectiva y a tiempo. 

En resumen, los resultados reflejan una satisfacción general con la 

frecuencia y calidad de los informes de seguimiento crediticio en BBVA 

Perú en Huánuco. Aunque un pequeño porcentaje de los trabajadores 

ve áreas de mejora, la gran mayoría está satisfecha con el desempeño 

actual. No obstante, para abordar las preocupaciones del 4.76% que 

califica los informes como regulares, se podrían considerar iniciativas 

para aumentar la frecuencia, mejorar la precisión y la relevancia de los 

informes, asegurando que todos los usuarios perciban el valor y la 

utilidad de esta herramienta crítica en la gestión del riesgo crediticio. 
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 De la dimensión Políticas de gestión de riesgos 
 

Indicador: Tasa de interés 

 
Tabla 12  
 
¿Qué le parece las tasas de interés de los créditos que establece el banco a los 
prestatarios? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 6 28.57% 28.57% 

Buena 13 61.90% 90.48% 

Muy Buena 2 9.52% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 9  
 
¿Qué le parece las tasas de interés de los créditos que establece el banco a los 
prestatarios? 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos reflejan una percepción mayormente 

positiva, aunque con algunas reservas, respecto a las tasas de interés 

de los créditos que el banco establece a los prestatarios. 
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Un 28.57% de los trabajadores, entre ejecutivos de banca personal 

y ejecutivos de banca y negocios, considera que las tasas de interés son 

regulares. Esta valoración podría indicar que estos trabajadores 

perciben que las tasas de interés no son tan competitivas o atractivas en 

comparación con otros bancos. Las posibles preocupaciones podrían 

incluir tasas percibidas como altas que pueden desalentar a potenciales 

prestatarios o afectar la satisfacción del cliente. 

La mayoría de los encuestados, un 61.90%, opina que las tasas de 

interés son buenas. Este grupo considera que las tasas establecidas son 

razonables y competitivas, indicando una percepción positiva sobre la 

equidad y el atractivo de las tasas ofrecidas por el banco. Sin embargo, 

esta mayoría podría también ver margen para mejoras que harían las 

tasas aún más atractivas. 

Solo un 9.52% de los trabajadores califica las tasas de interés como 

muy buenas. Este pequeño grupo está altamente satisfecho con las 

tasas ofrecidas, posiblemente viendo estas tasas como muy 

competitivas y favorables tanto para el banco como para los prestatarios. 

En resumen, aunque la mayoría de los trabajadores encuestados 

en BBVA Perú en Huánuco tienen una percepción positiva de las tasas 

de interés de los créditos, existe un segmento significativo que considera 

que hay áreas de mejora. Para abordar las preocupaciones del 28.57% 

que califica las tasas de interés como regulares, el banco podría explorar 

ajustes o estrategias de comunicación que resalten el valor y la 

competitividad de sus tasas. Asegurando así que todos los usuarios 

perciban las tasas como justas y atractivas, mejorando así la satisfacción 

general y la competitividad del banco en el mercado. 
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Indicador: Misión y valores del banco 

 
Tabla 13  
 
¿Qué le parece que las políticas de gestión de riesgo crediticio estén alineadas con la 
misión y valores del banco, y prioricen la protección de los activos y la sostenibilidad 
financiera? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 6 28.57% 28.57% 

Buena 10 47.62% 76.19% 

Muy Buena 5 23.81% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 10  
 
¿Qué le parece que las políticas de gestión de riesgo crediticio estén alineadas con la 
misión y valores del banco, y prioricen la protección de los activos y la sostenibilidad 
financiera? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados reflejan que una mayoría significativa de los 

trabajadores encuestados en BBVA Perú en Huánuco perciben de 

manera positiva la alineación de las políticas de gestión de riesgo 
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crediticio con la misión y valores del banco, así como su enfoque en la 

protección de los activos y la sostenibilidad financiera. 

Un 28.57% de los encuestados calificó esta alineación como 

regular. Esta percepción sugiere que una parte considerable de los 

empleados cree que, aunque las políticas están alineadas con los 

valores y misión del banco, hay aspectos que podrían mejorar para 

fortalecer aún más esta relación. Las razones detrás de esta calificación 

podrían incluir una falta de claridad o comunicación efectiva sobre cómo 

las políticas actuales reflejan los valores del banco, o una percepción de 

que las políticas podrían ser más robustas en ciertas áreas. 

El 47.62% de los encuestados considera que las políticas son 

buenas, lo que indica una percepción positiva sobre la coherencia entre 

las políticas de riesgo y los valores y misión del banco. Este grupo 

probablemente reconoce esfuerzos significativos por parte del banco 

para asegurar que sus políticas no solo protejan los activos sino también 

promuevan una cultura de sostenibilidad financiera. 

Finalmente, el 23.81% de los trabajadores calificó la alineación 

como muy buena. Este grupo pequeño pero significativo está altamente 

satisfecho con la manera en que las políticas de gestión de riesgo 

crediticio están diseñadas e implementadas, viendo una fuerte 

congruencia entre las políticas, los valores y la misión del banco. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva respecto a la alineación de las políticas de gestión 

de riesgo crediticio con la misión y valores del banco, existe una 

proporción notable que percibe espacio para mejoras. Para abordar las 

preocupaciones del 28.57% que considera esta alineación regular, el 

banco podría enfocarse en mejorar la comunicación y la transparencia 

sobre cómo sus políticas refuerzan los valores y misión del banco, así 

como realizar ajustes específicos en las áreas señaladas como menos 

robustas. Esto no solo fortalecería la percepción interna de coherencia y 

alineación, sino que también podría mejorar la satisfacción y el 
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compromiso de los empleados con las estrategias de gestión de riesgo 

del banco. 

Indicador: Plazos de pago 

Tabla 14  
 
¿Qué le parece los plazos de pago que otorga el banco para cancelar los créditos a los 
prestatarios? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 4 19.05% 19.05% 

Buena 7 33.33% 52.38% 

Muy Buena 10 47.62% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 11  
 
¿Qué le parece los plazos de pago que otorga el banco para cancelar los créditos a los 
prestatarios? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados muestran que la mayoría de los trabajadores 

encuestados tienen una percepción positiva sobre los plazos de pago 

que otorga el banco para cancelar los créditos a los prestatarios. Sin 

embargo, hay diferencias en el grado de satisfacción. 
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Un 19.05% de los encuestados califica los plazos de pago como 

regulares. Esta percepción puede deberse a que algunos empleados 

consideran que los plazos actuales no son suficientemente flexibles o 

adecuados para las necesidades de todos los prestatarios. Podría haber 

casos donde los plazos de pago no se ajustan a las capacidades de 

reembolso de ciertos clientes, generando así una percepción de 

insuficiencia. 

El 33.33% de los trabajadores considera que los plazos son 

buenos. Este grupo reconoce que los plazos ofrecidos son razonables y 

adecuados en la mayoría de los casos, permitiendo a los prestatarios 

gestionar sus pagos de manera efectiva. Esta percepción positiva 

sugiere que el banco ha establecido plazos de pago que funcionan bien 

para una parte significativa de sus clientes, aunque todavía hay espacio 

para mejoras. 

Finalmente, el 47.62% de los encuestados califica los plazos de 

pago como muy buenos, lo que indica una alta satisfacción. Este grupo 

valora altamente la flexibilidad y adecuación de los plazos ofrecidos, 

considerándolos perfectamente alineados con las necesidades de los 

prestatarios. La percepción de este grupo podría estar influenciada por 

la variedad de opciones de pago, la posibilidad de negociar términos o 

la claridad en la comunicación de los plazos. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre los plazos de pago que otorga el banco, existe 

un porcentaje significativo que ve espacio para mejoras. Para abordar 

las preocupaciones del 19.05% que considera los plazos de pago como 

regulares, el banco podría evaluar la flexibilidad y diversidad de sus 

términos de pago, adaptándolos mejor a las diversas capacidades de 

reembolso de sus clientes. Esto no solo mejoraría la satisfacción de los 

empleados con las políticas del banco, sino que también podría 

incrementar la satisfacción y la lealtad de los clientes. 
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Indicador: Políticas de recuperación y cobro 

 
Tabla 15  
 
¿Qué le parece las políticas de recuperación y cobro en caso de morosidad donde 
brinda opciones adecuadas tanto para el banco como para los prestatarios en 
dificultades? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 2 9.52% 9.52% 

Buena 9 42.86% 52.38% 

Muy Buena 10 47.62% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 12  
 
¿Qué le parece las políticas de recuperación y cobro en caso de morosidad donde 
brinda opciones adecuadas tanto para el banco como para los prestatarios en 
dificultades? 

 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción favorable sobre las 

políticas de recuperación y cobro en caso de morosidad del banco, 

destacando la efectividad percibida en la gestión de situaciones difíciles 

tanto para la institución como para los prestatarios. 
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Un 9.52% de los encuestados considera que estas políticas son 

regulares. Esta opinión podría indicar que algunos empleados perciben 

ciertas áreas de mejora en las políticas existentes, quizás sugiriendo que 

las opciones disponibles podrían no ser completamente adecuadas o 

flexibles para todos los casos de morosidad. Esta percepción podría 

reflejar preocupaciones sobre la efectividad de las opciones de 

recuperación ofrecidas en algunos escenarios específicos. 

El 42.86% de los trabajadores califica las políticas como buenas. 

Este grupo reconoce la eficacia general de las políticas de recuperación 

y cobro, señalando que las opciones disponibles son adecuadas en la 

mayoría de los casos de morosidad. Esta percepción positiva sugiere 

que las políticas actuales están bien diseñadas para manejar diversas 

situaciones de incumplimiento de manera efectiva, aunque podrían 

existir áreas para optimización y ajuste según las necesidades 

cambiantes del mercado. 

Finalmente, el 47.62% de los encuestados considera que las 

políticas son muy buenas. Este grupo expresa una alta satisfacción con 

las opciones de recuperación y cobro ofrecidas por el banco, indicando 

que las políticas no solo son adecuadas, sino que también son efectivas 

para apoyar tanto a la institución financiera como a los prestatarios en 

dificultades. Esta percepción positiva puede estar influenciada por la 

flexibilidad, transparencia y efectividad percibida en las opciones de 

negociación y manejo de la morosidad. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción favorable sobre las políticas de recuperación y cobro del 

banco, existen voces que señalan áreas potenciales de mejora. Para 

abordar las preocupaciones del 9.52% que considera estas políticas 

como regulares, el banco podría revisar y ajustar sus estrategias para 

mejorar la adaptabilidad y la efectividad en la gestión de la morosidad. 

Esto no solo fortalecería la satisfacción interna con las políticas del 

banco, sino que también podría mejorar la experiencia del cliente y 

fortalecer la posición financiera de la institución a largo plazo. 
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4.1.2. DE LA VARIABLE NIVEL DE MOROSIDAD 

 De la dimensión Reporte de crédito vencido 

Indicador: Consulta y revisión 

 
Tabla 16  
 
¿Qué le parece la realización de consulta y revisión de reporte de créditos atrasados 
antes de notificar al cliente? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Mala 2 9.52% 9.52% 

Regular 5 23.81% 33.33% 

Buena 3 14.29% 47.62% 

Muy Buena 11 52.38% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 13  
 
¿Qué le parece la realización de consulta y revisión de reporte de créditos atrasados 
antes de notificar al cliente? 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta revelan que existe una percepción 

general positiva respecto a la realización de consulta y revisión de 

reporte de créditos atrasados antes de notificar al cliente en el banco. 
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Un 9.52% de los encuestados considera que esta práctica es mala. 

Esta opinión podría indicar que algunos trabajadores perciben 

deficiencias significativas en el proceso actual de consulta y revisión de 

reportes de créditos atrasados. Podrían existir preocupaciones sobre la 

precisión de la información consultada antes de notificar a los clientes, 

lo que podría afectar la credibilidad y la satisfacción del cliente en 

general. 

El 23.81% de los trabajadores califica esta práctica como regular. 

Este grupo reconoce que se realiza una consulta y revisión de reportes 

de créditos atrasados antes de notificar al cliente, pero sugiere que 

existen áreas de mejora. Es posible que este grupo identifique 

inconsistencias ocasionales en el proceso o perciba que la consulta no 

siempre conduce a decisiones claras y consistentes en todos los casos. 

El 14.29% de los encuestados considera que esta práctica es 

buena. Este grupo muestra una percepción positiva sobre la consulta y 

revisión realizadas antes de notificar al cliente, indicando que el proceso 

actual funciona adecuadamente en la mayoría de los casos. Sin 

embargo, aún queda espacio para mejoras que podrían aumentar la 

eficiencia y la efectividad de estas prácticas. 

Finalmente, el 52.38% de los trabajadores califica esta práctica 

como muy buena. Este grupo expresa una alta satisfacción con la forma 

en que se realiza la consulta y revisión de reportes de créditos atrasados 

antes de notificar al cliente. Consideran que el proceso es efectivo, 

transparente y contribuye positivamente a la gestión de la morosidad y 

la satisfacción del cliente. En conclusión, aunque la mayoría de los 

trabajadores tienen una percepción positiva sobre la consulta y revisión 

de reportes de créditos atrasados antes de notificar al cliente, existe un 

segmento minoritario que percibe oportunidades para mejorar. Para 

abordar las preocupaciones expresadas por aquellos que consideran 

esta práctica como regular o mala, el banco podría revisar y ajustar sus 

procesos para garantizar una consulta más rigurosa y precisa de los 

reportes de créditos atrasados. Esto podría mejorar la consistencia y la 
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satisfacción del cliente, fortaleciendo así la gestión de la morosidad y la 

reputación del banco en términos de transparencia y servicio al cliente. 

Indicador: Saldos y seguimiento 
 

Tabla 17  
 
¿Qué le parece la consideración que se toma de los saldos vencidos y el seguimiento 
a la cartera morosa? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Mala 1 4.76% 4.76% 

Regular 1 4.76% 9.52% 

Buena 5 23.81% 33.33% 

Muy Buena 14 66.67% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 14  
 
¿Qué le parece la consideración que se toma de los saldos vencidos y el seguimiento 
a la cartera morosa? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos demuestran que, un 4.76% de los 

trabajadores entre ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y 

negocios le parece mala la consideración que se toma de los saldos 
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vencidos y el seguimiento a la cartera morosa; un 4.76% afirma que le 

parece regular; un 23.81% dice que le parece buena; y un 66.67% 

menciona que le parece muy buena. 

Indicador: Pago de cuotas 

 
Tabla 18 
 
¿Qué le parece que cuando exista un atraso en el pago de cuotas se registre en la 
central de riesgos? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 8 38.10% 52.38% 

Muy Buena 10 47.62% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 15  
 
¿Qué le parece que cuando exista un atraso en el pago de cuotas se registre en la 
central de riesgos? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta muestran una percepción 

mayoritariamente positiva sobre la consideración que se toma de los 
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saldos vencidos y el seguimiento a la cartera morosa en el banco, según 

la opinión de los trabajadores encuestados. 

Un 4.76% de los encuestados considera que esta consideración es 

mala. Esta percepción podría indicar que algunos empleados perciben 

deficiencias significativas en cómo se manejan los saldos vencidos y el 

seguimiento de la cartera morosa. Es posible que este grupo identifique 

problemas como falta de atención o recursos insuficientes dedicados a 

la gestión de morosidad, lo que podría impactar negativamente en la 

recuperación de créditos y la satisfacción del cliente. 

Otro 4.76% de los trabajadores califica esta consideración como 

regular. Este grupo reconoce que se toma cierta consideración de los 

saldos vencidos y el seguimiento a la cartera morosa, pero sugiere que 

hay margen para mejorar. Podría haber percepciones de inconsistencias 

en los procesos o áreas específicas donde se podría optimizar la 

atención a los clientes con deudas vencidas. 

El 23.81% de los encuestados considera que la consideración de 

los saldos vencidos y el seguimiento a la cartera morosa es buena. Este 

grupo muestra una percepción positiva general, indicando que el banco 

está gestionando adecuadamente la morosidad en la mayoría de los 

casos. Sin embargo, sugiere que aún existen áreas donde se podría 

mejorar para optimizar el proceso y aumentar la efectividad en la 

recuperación de deudas. 

Finalmente, el 66.67% de los trabajadores califica esta 

consideración como muy buena. Este grupo expresa una alta 

satisfacción con la manera en que se manejan los saldos vencidos y se 

realiza el seguimiento a la cartera morosa. Consideran que el banco 

demuestra un compromiso eficaz y proactivo en la gestión de morosidad, 

lo que contribuye positivamente a la salud financiera y a la reputación 

del banco. 

En resumen, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre la consideración de los saldos vencidos y el 
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seguimiento a la cartera morosa, existe un pequeño porcentaje que ve 

oportunidades de mejora. Para abordar las preocupaciones expresadas 

por aquellos que consideran esta consideración como regular o mala, el 

banco podría revisar sus procesos internos y asegurarse de asignar 

recursos adecuados para mejorar la atención y el seguimiento de la 

morosidad. Esto podría fortalecer la capacidad del banco para recuperar 

créditos y mantener la satisfacción del cliente en situaciones de 

morosidad. 

Indicador: Notificación de pago 

 
Tabla 19  
 
¿Qué le parece la notificación que se le entrega al cliente por el atraso del pago de 
deudas? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 2 9.52% 9.52% 

Buena 8 38.10% 47.62% 

Muy Buena 11 52.38% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 16  
 
¿Qué le parece la notificación que se le entrega al cliente por el atraso del pago de 
deudas? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
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Interpretación y análisis 

Según los resultados de la encuesta, la mayoría de los trabajadores 

encuestados tienen una percepción positiva sobre la notificación que se 

entrega al cliente por el atraso del pago de deudas por parte del banco. 

Un 9.52% de los encuestados considera que la notificación es 

regular. Esta percepción podría indicar que algunos empleados 

encuentran que las notificaciones actuales podrían no ser lo 

suficientemente efectivas o claras para los clientes que tienen atrasos 

en sus pagos. Esto puede influir en cómo los clientes perciben la 

comunicación del banco sobre sus obligaciones financieras pendientes. 

El 38.10% de los trabajadores califica la notificación como buena. 

Este grupo muestra una percepción positiva general, indicando que las 

notificaciones actuales son efectivas y satisfactorias en la mayoría de los 

casos. Sugiere que el banco está cumpliendo con su deber de informar 

a los clientes de manera clara y oportuna sobre el estado de sus pagos 

pendientes. 

El 52.38% de los encuestados considera la notificación como muy 

buena. Este grupo expresa una alta satisfacción con la calidad y 

efectividad de las notificaciones entregadas a los clientes por el atraso 

del pago de deudas. Perciben que el banco no solo cumple con informar, 

sino que lo hace de manera que fortalece la relación con el cliente y 

facilita la gestión de las obligaciones financieras pendientes. 

En resumen, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre las notificaciones entregadas a los clientes por 

el atraso del pago de deudas, existe un pequeño porcentaje que ve 

oportunidades de mejora. Para abordar las preocupaciones expresadas 

por aquellos que consideran estas notificaciones como regulares, el 

banco podría revisar sus prácticas de comunicación para asegurar que 

sean claras, comprensibles y útiles para todos los clientes en situaciones 

de atraso en pagos. Esto podría mejorar la experiencia del cliente y 

fortalecer la gestión de la morosidad dentro de la institución financiera. 
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 De la dimensión Refinanciamiento 
 

Indicador: Solicitud 

 
Tabla 20  
 
¿Qué le parece la tasa de interés que sea más alta frente a la solicitud de 
refinanciamiento? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 6 28.57% 42.86% 

Muy Buena 12 57.14% 100.00% 

Total 21 100.00%   

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 17  
 
¿Qué le parece la tasa de interés que sea más alta frente a la solicitud de 
refinanciamiento? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción positiva sobre la tasa 

de interés que se aplica en el caso de solicitudes de refinanciamiento 

que resultan en una tasa más alta. 
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Un 14.29% de los encuestados considera que esta situación es 

regular. Esto sugiere que algunos empleados pueden tener reservas o 

preocupaciones sobre la tasa de interés más alta en las solicitudes de 

refinanciamiento. Este grupo podría creer que las tasas podrían no ser 

lo suficientemente competitivas o favorables para los clientes que 

buscan refinanciar sus créditos. 

El 28.57% de los trabajadores califica la situación como buena. 

Este grupo indica que, aunque hay una tasa más alta en las solicitudes 

de refinanciamiento, consideran que las condiciones ofrecidas son 

aceptables y beneficiosas en general. Esto sugiere que el banco podría 

estar proporcionando términos y condiciones que son razonables y 

justos, a pesar de la tasa de interés más alta. 

El 57.14% de los encuestados percibe la situación como muy 

buena. Este grupo muestra una alta satisfacción con las condiciones de 

refinanciamiento, incluso con la tasa de interés más alta. Esto sugiere 

que estos trabajadores consideran que el banco ofrece opciones de 

refinanciamiento que son altamente beneficiosas y adecuadas para los 

clientes, a pesar de la tasa de interés incrementada. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre la tasa de interés más alta en las solicitudes 

de refinanciamiento, existe un pequeño porcentaje que ve margen para 

mejorar. Para abordar las preocupaciones expresadas por aquellos que 

consideran esta situación como regular, el banco podría revisar sus 

políticas de refinanciamiento para asegurar que sean más competitivas 

o transparentes en términos de tasas de interés ofrecidas. Esto podría 

mejorar la percepción general de los clientes y fortalecer la oferta de 

refinanciamiento dentro de la institución financiera. 
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Indicador: Dificultad 

 
Tabla 21  
 
¿Qué le parece la dificultad del refinanciamiento cuando existe retraso en el pago de la 
cuota? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 6 28.57% 42.86% 

Muy Buena 12 57.14% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
 
 
Figura 18  
 
¿Qué le parece la dificultad del refinanciamiento cuando existe retraso en el pago de la 
cuota? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta revelan que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción positiva sobre la 
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dificultad del refinanciamiento cuando existe retraso en el pago de la 

cuota. 

Un 14.29% de los encuestados considera que la dificultad es 

regular. Esto sugiere que algunos empleados podrían percibir que el 

proceso de refinanciamiento podría presentar ciertas complicaciones 

adicionales cuando hay retraso en el pago de la cuota. Esto podría 

implicar procedimientos más rigurosos o requisitos adicionales que 

podrían dificultar el proceso para los clientes. 

El 28.57% de los trabajadores califica la dificultad como buena. 

Este grupo indica que, aunque hay retraso en el pago de la cuota, 

consideran que el proceso de refinanciamiento se maneja de manera 

efectiva y con procedimientos claros. Esto sugiere que el banco podría 

estar gestionando adecuadamente las situaciones de retraso en el pago 

mediante políticas y procesos bien definidos. 

El 57.14% de los encuestados percibe la dificultad como muy 

buena. Este grupo muestra una alta satisfacción con la manera en que 

el banco maneja el refinanciamiento en situaciones de retraso en el pago 

de la cuota. Esto indica que estos trabajadores creen que el banco ofrece 

soluciones efectivas y accesibles para los clientes que enfrentan 

dificultades financieras temporales. 

En resumen, la mayoría de los trabajadores tienen una percepción 

positiva sobre cómo el banco maneja el refinanciamiento en situaciones 

de retraso en el pago de la cuota. Sin embargo, para abordar las 

preocupaciones expresadas por aquellos que consideran la dificultad 

como regular, el banco podría revisar sus procesos de refinanciamiento 

para hacerlos más accesibles y comprensibles, asegurando así una 

experiencia más fluida y satisfactoria para los clientes en estas 

circunstancias. 
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Indicador: Historial crediticio 

 
Tabla 22  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento altere el historial crediticio del cliente? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 1 4.76% 4.76% 

Buena 10 47.62% 52.38% 

Muy Buena 10 47.62% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

Figura 19  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento altere el historial crediticio del cliente? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Según los resultados de la encuesta, la mayoría de los trabajadores 

encuestados tienen una percepción positiva sobre cómo el 

refinanciamiento podría alterar el historial crediticio del cliente. 

Un 4.76% de los encuestados considera que la alteración del 

historial crediticio es regular. Esto sugiere que algunos empleados 

pueden tener reservas o preocupaciones sobre cómo el proceso de 
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refinanciamiento podría impactar negativamente en el historial crediticio 

de los clientes. Esto podría estar relacionado con la percepción de que 

el refinanciamiento podría ser interpretado negativamente por las 

agencias de crédito o tener efectos adversos en la calificación crediticia 

de los clientes. 

El 47.62% de los trabajadores califica la alteración del historial 

crediticio como buena. Este grupo indica que, en general, creen que el 

refinanciamiento tiene un impacto neutral o positivo en el historial 

crediticio del cliente. Esto sugiere que estos empleados perciben que el 

refinanciamiento puede ser una herramienta útil para mejorar la situación 

financiera de los clientes sin necesariamente dañar su historial crediticio. 

El otro 47.62% de los encuestados percibe la alteración del historial 

crediticio como muy buena. Este grupo muestra una alta satisfacción con 

la forma en que el refinanciamiento puede beneficiar positivamente el 

historial crediticio del cliente. Esto indica que estos trabajadores ven el 

refinanciamiento como una oportunidad para ayudar a los clientes a 

gestionar mejor sus deudas y mejorar su perfil crediticio en el largo plazo. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre cómo el refinanciamiento puede alterar el 

historial crediticio del cliente, existe un pequeño porcentaje que tiene 

preocupaciones al respecto. Para abordar estas preocupaciones, el 

banco podría considerar mejorar la comunicación y educación sobre los 

efectos del refinanciamiento en el historial crediticio, asegurando así que 

tanto los empleados como los clientes tengan una comprensión clara de 

los beneficios y posibles impactos de estas prácticas financieras. 
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Indicador: Estrategia de reducción 

 
Tabla 23  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento sea una estrategia para reducir el nivel de 
morosidad en el banco dado a que los prestatarios pueden regularizar sus pagos? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 7 33.33% 47.62% 

Muy Buena 11 52.38% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 

 

Figura 20  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento sea una estrategia para reducir el nivel de 
morosidad en el banco dado a que los prestatarios pueden regularizar sus pagos? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta indican que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción positiva sobre el 

refinanciamiento como una estrategia para reducir el nivel de morosidad 

en el banco, permitiendo a los prestatarios regularizar sus pagos. 
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Un 14.29% de los encuestados considera que el refinanciamiento 

como estrategia de reducción de morosidad es regular. Esto sugiere que 

algunos empleados pueden tener dudas o reservas sobre la efectividad 

del refinanciamiento para abordar completamente el problema de 

morosidad. Podrían preocuparse de que el refinanciamiento no siempre 

resuelva la raíz del problema de pago tardío o que algunos clientes 

podrían no beneficiarse completamente de esta opción. 

El 33.33% de los trabajadores califica esta estrategia como buena. 

Este grupo reconoce que el refinanciamiento puede ser efectivo en la 

reducción de la morosidad al ofrecer a los prestatarios una oportunidad 

para reestructurar sus deudas de manera que puedan cumplir con sus 

obligaciones financieras de manera más sostenible. Esta percepción 

positiva sugiere que estos empleados ven el refinanciamiento como una 

herramienta útil dentro de las estrategias de gestión de riesgos del 

banco. 

El 52.38% de los encuestados percibe el refinanciamiento como 

una estrategia muy buena para reducir la morosidad. Este grupo muestra 

una alta satisfacción con cómo el refinanciamiento puede impactar 

positivamente en la regularización de los pagos de los prestatarios. 

Consideran que el refinanciamiento no solo ayuda a los clientes a evitar 

la morosidad continua, sino que también puede mejorar la relación del 

banco con los clientes al ofrecer soluciones flexibles y adaptadas a sus 

necesidades financieras cambiantes. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre el refinanciamiento como estrategia para 

reducir la morosidad en el banco, existen algunos empleados que tienen 

reservas al respecto. Para abordar estas preocupaciones, el banco 

podría considerar mejorar la capacitación y comunicación interna sobre 

los beneficios y limitaciones del refinanciamiento como herramienta de 

gestión de morosidad. Esto podría fortalecer la comprensión y el apoyo 

generalizado entre los empleados hacia esta estrategia clave del banco. 
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De la dimensión Cartera de alto riesgo 

Indicador: Productos crediticios riesgoso 

Tabla 24  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento sea una estrategia para reducir el nivel de 
morosidad en el banco dado a que los prestatarios pueden regularizar sus pagos? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 3 14.29% 14.29% 

Buena 13 61.90% 76.19% 

Muy Buena 5 23.81% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
Figura 21  
 
¿Qué le parece que el refinanciamiento sea una estrategia para reducir el nivel de 
morosidad en el banco dado a que los prestatarios pueden regularizar sus pagos? 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados obtenidos demuestran que, un 14.29% de los 

trabajadores entre ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y 

negocios le parece regular que el refinanciamiento sea una estrategia 

para reducir el nivel de morosidad en el banco dado a que los 

prestatarios pueden regularizar sus pagos; un 61.90% dice que le parece 

buena; y un 23.81% menciona que le parece muy buena. 
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Indicador: Reprogramación 

Tabla 25  
 
¿Qué le parece la reprogramación de algún crédito que aplica el banco al prestatario? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 5 23.81% 23.81% 

Buena 7 33.33% 57.14% 

Muy Buena 9 42.86% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
 
 
 
Figura 22  
 
¿Qué le parece la reprogramación de algún crédito que aplica el banco al prestatario? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción positiva sobre el 

refinanciamiento como una estrategia para reducir el nivel de morosidad 

en el banco, permitiendo a los prestatarios regularizar sus pagos. 
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Un 14.29% de los encuestados considera que el refinanciamiento 

como estrategia para reducir la morosidad es regular. Esto sugiere que 

algunos empleados pueden tener ciertas reservas o dudas sobre la 

efectividad del refinanciamiento en abordar completamente el problema 

de la morosidad en productos crediticios riesgosos. Podrían preocuparse 

de que el refinanciamiento no siempre sea suficiente para mitigar 

completamente los riesgos asociados con estos productos. 

El 61.90% de los trabajadores califica esta estrategia como buena. 

Este grupo reconoce que el refinanciamiento puede ser efectivo en la 

reducción de la morosidad al ofrecer a los prestatarios una oportunidad 

para reestructurar sus deudas y así cumplir con sus obligaciones 

financieras de manera más manejable. Esta percepción positiva sugiere 

que estos empleados ven el refinanciamiento como una herramienta útil 

dentro de las estrategias específicas para gestionar productos crediticios 

riesgosos. 

El 23.81% de los encuestados percibe el refinanciamiento como 

una estrategia muy buena para reducir la morosidad en estos productos. 

Este grupo muestra una alta satisfacción con cómo el refinanciamiento 

puede impactar positivamente en la regularización de los pagos de los 

prestatarios, especialmente en contextos de alto riesgo. Consideran que 

el refinanciamiento no solo ayuda a los clientes a evitar la morosidad 

continua, sino que también puede contribuir a la estabilidad y la 

reducción de riesgos dentro de la cartera de productos riesgosos del 

banco. 

En conclusión, la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre el refinanciamiento como estrategia para 

reducir la morosidad en productos crediticios riesgosos, aunque existe 

un pequeño porcentaje que muestra reservas. Para optimizar la 

implementación del refinanciamiento como herramienta estratégica, el 

banco podría considerar mejorar la capacitación y la comunicación 

interna sobre sus beneficios específicos para la gestión de riesgos en 

este tipo de productos. Esto podría fortalecer aún más el apoyo y 
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entendimiento entre los empleados hacia esta estrategia clave del 

banco. 

Indicador: Comunicación 
 

Tabla 26  
 
¿Qué le parece la comunicación del banco con los prestatarios de la cartera de alto 
riesgo para brindarles soluciones que ayuden a evitar una morosidad prolongada? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 4 19.05% 19.05% 

Buena 7 33.33% 52.38% 

Muy Buena 10 47.62% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
Figura 23  
 
¿Qué le parece la comunicación del banco con los prestatarios de la cartera de alto 
riesgo para brindarles soluciones que ayuden a evitar una morosidad prolongada? 
 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta revelan que la mayoría de los 

trabajadores encuestados tienen una percepción positiva sobre la 

comunicación del banco con los prestatarios de la cartera de alto riesgo, 
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enfocada en brindarles soluciones que ayuden a evitar una morosidad 

prolongada. 

Un 19.05% de los encuestados considera que la comunicación del 

banco en este aspecto es regular. Esta percepción puede indicar que 

algunos empleados creen que, aunque hay comunicación, esta podría 

mejorar en términos de claridad, frecuencia o efectividad en la 

transmisión de las soluciones disponibles para evitar la morosidad 

prolongada en la cartera de alto riesgo. Podrían existir áreas de mejora 

en cómo se presenta la información o se guía a los prestatarios hacia las 

opciones adecuadas. 

El 33.33% de los trabajadores califica esta comunicación como 

buena. Este grupo reconoce que el banco está haciendo esfuerzos 

efectivos para comunicarse con los prestatarios de manera que puedan 

entender y considerar las soluciones propuestas para evitar la morosidad 

prolongada. La percepción positiva sugiere que estos empleados ven la 

comunicación como adecuada y beneficiosa en términos de mitigar los 

riesgos asociados con la cartera de alto riesgo. 

El 47.62% de los encuestados percibe la comunicación como muy 

buena. Este segmento muestra una alta satisfacción con cómo el banco 

se comunica con los prestatarios de la cartera de alto riesgo para ofrecer 

soluciones que pueden prevenir la morosidad prolongada. Consideran 

que la comunicación es clara, efectiva y facilita a los prestatarios tomar 

decisiones informadas para manejar sus compromisos financieros de 

manera responsable y oportuna. 

En conclusión, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre la comunicación del banco con los prestatarios 

de la cartera de alto riesgo para evitar la morosidad prolongada, existe 

un pequeño porcentaje que percibe oportunidades de mejora. Para 

fortalecer aún más esta área, el banco podría considerar implementar 

estrategias adicionales de comunicación que aumenten la efectividad y 
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la satisfacción tanto de los empleados como de los clientes en riesgo de 

morosidad prolongada. 

Indicador: Análisis periódicos 

 
Tabla 27  
 
¿Qué le parece los análisis periódicos de la cartera de alto riesgo para identificar 
posibles factores de riesgo emergentes y tomar medidas preventivas? 
 

Calificación 

N = 21 

N % % 
Acumulado 

Regular 4 19.05% 19.05% 

Buena 9 42.86% 61.90% 

Muy Buena 8 38.10% 100.00% 

Total 21 100.00% 
 

Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 
 
 
 
Figura 24  
 
¿Qué le parece los análisis periódicos de la cartera de alto riesgo para identificar 
posibles factores de riesgo emergentes y tomar medidas preventivas? 

 
Nota. Elaborado a partir del procesamiento estadísticos de los datos obtenidos por la 
Encuesta sobre el Marketing relacional. 

 

Interpretación y análisis 

Los resultados de la encuesta muestran que hay una percepción 

mayoritariamente positiva sobre los análisis periódicos de la cartera de 
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alto riesgo para identificar posibles factores de riesgo emergentes y 

tomar medidas preventivas. 

Un 19.05% de los encuestados considera que estos análisis son 

regulares. Esta percepción sugiere que algunos empleados podrían 

creer que los análisis actuales no son suficientemente exhaustivos o 

efectivos para identificar todos los posibles factores de riesgo 

emergentes en la cartera de alto riesgo. Es posible que estos empleados 

perciban la necesidad de mejorar la profundidad o la frecuencia de los 

análisis para una gestión más proactiva del riesgo. 

El 42.86% de los trabajadores califica los análisis como buenos. 

Este grupo reconoce que los análisis periódicos realizados son 

adecuados en la mayoría de los casos para identificar los factores de 

riesgo emergentes y tomar medidas preventivas. Esta percepción 

positiva sugiere que estos empleados consideran que los análisis 

proporcionan información útil y oportuna que permite al banco actuar de 

manera anticipada frente a los riesgos en la cartera de alto riesgo. 

El 38.10% de los encuestados percibe los análisis como muy 

buenos. Este segmento muestra una alta satisfacción con la calidad y la 

eficacia de los análisis periódicos realizados. Consideran que los análisis 

son completos, detallados y permiten al banco estar bien preparado para 

enfrentar los riesgos emergentes en la cartera de alto riesgo. Esta 

percepción positiva refleja la confianza en la capacidad del banco para 

gestionar proactivamente el riesgo y proteger sus activos. 

En resumen, aunque la mayoría de los trabajadores tienen una 

percepción positiva sobre los análisis periódicos de la cartera de alto 

riesgo, existe un pequeño porcentaje que percibe oportunidades de 

mejora. Para fortalecer esta área, el banco podría considerar aumentar 

la frecuencia o la profundidad de los análisis, asegurando que sean aún 

más efectivos en la identificación temprana de factores de riesgo 

emergentes y la implementación de medidas preventivas adecuadas. 
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4.2. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS Y PRUEBA DE HIPÓTESIS 

4.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LAS DISTRIBUCIONES  

Tabla 28  
 
Prueba de normalidad de las distribuciones 

  
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de 
riesgo 
crediticio 

0.192 21 0.041 0.904 21 0.043 

Nivel de 
morosidad 

0.198 21 0.031 0.877 21 0.013 

Nota. Elaborado a partir de los datos obtenido por aplicación de las encuestas.  

 

Análisis e interpretación 

La presente investigación tiene una muestra de 21 trabajadores 

entre ejecutivos de banca personal y ejecutivo de banca y negocios, 

siendo esta menor a 50 datos, por lo tanto, se elige la prueba de Shapiro 

Wilk para análisis de la normalidad de las distribuciones. Se puede 

observar un valor de significancia de 0.043 y 0.013 para la Gestión de 

riesgo crediticio y el Nivel de morosidad respectivamente; siendo estas 

menores a 0.05; esto nos indica que las distribuciones no son normales, 

por lo que la prueba para el contraste de hipótesis es coeficiente de 

correlación de correlación de Spearman. 

4.2.2. COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE SPEARMAN 

De acuerdo con Sullivan (2023), la prueba de rho de Spearman es 

una herramienta estadística que permite medir la relación entre dos 

variables ordinales. Para medir esta relación, se utilizó una tabla de 

rangos de correlación, la cual asigna un valor numérico a la fuerza de la 

relación entre dos variables.  
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Tabla 29  
 
Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaborado a partir de Martínez y Campos, 2015. 

4.2.3. PRUEBA DE HIPÓTESIS GENERAL  

a) Planteamiento de la hipótesis: 
 

H0: La gestión de riesgo crediticio no se relaciona 

significativamente con el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

H1G: La gestión de riesgo crediticio se relaciona significativamente 

con el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

 
b) Nivel de significancia: 
 

NC = 0,95 

α = 0.05 

 

c) Estadístico de prueba: 
 

Se utilizó el estadístico de prueba Rho de Spearman para 

determinar la correlación entre ambas variables. 

 

d) Criterio de decisión: 
 

Si p-valor < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha 

Si p-valor ≥ 0,05 se acepta la Ho y se rechaza Ha 

Valor de rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 

-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 

-0,4 a -0,69 Correlación negativa Moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 

-0,01 a -0,19 Corrección negativa Muy baja 
0 Corrección nula 

0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 

0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 

0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
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e) Resultados de prueba de Rho de Spearman 

 
Tabla 30  
 
Coeficiente de correlación entre la Gestión de riesgo crediticio y el Nivel de 
morosidad 

 

  Gestión 
de riesgo 
crediticio 

Nivel de 
morosidad 

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
riesgo 
crediticio 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 -0.597** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.004 

N 21 21 

Nivel de 
morosidad 

Coeficiente 
de 
correlación 

-0.597** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.004  

N 21 21 

Nota. **La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Obtenido del 
procesamiento estadístico de los datos. Fuente: Elaboración tesista. 

 

Análisis e interpretación 

Se puede observar que existe una correlación negativa moderada 

(Rho=-0.597) entre ambas variables siendo significativo con un p= 0.004 

<0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula, se afirma así que la gestión de riesgo crediticio se 

relaciona negativa moderada y significativamente con el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

4.2.4. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1  

a) Planteamiento de la hipótesis: 
 

H0: No existe una relación significativa entre la evaluación de 

solvencia del prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 
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HE1: Existe una relación significativa entre la evaluación de 

solvencia del prestatario y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

 

b) Nivel de significancia: 
 

NC = 0,95 

α = 0.05 

 

c) Estadístico de prueba: 
 

Se utilizó el estadístico de prueba Rho de Spearman para 

determinar la correlación entre ambas variables. 

 

d) Criterio de decisión: 
 

Si p-valor < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha 

Si p-valor ≥ 0,05 se acepta la Ho y se rechaza Ha 

 

e) Resultados de prueba de Rho de Spearman 

 
Tabla 31  
 
Coeficiente de correlación entre la Evaluación de solvencia del prestatario y el Nivel 
de morosidad 
 

  Evaluación 
de 

solvencia 
del 

prestatario 

Nivel de 
morosidad 

Rho de 
Spearman 

Evaluación de 
solvencia del 
prestatario 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 -0.551** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.010 

N 21 21 

Nivel de 
morosidad 

Coeficiente 
de 
correlación 

-0.551** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.010  

N 21 21 

Nota. **La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Obtenido del 
procesamiento estadístico de los datos. Fuente: Elaboración tesista. 
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Análisis e interpretación 

Se puede observar que existe una correlación negativa moderada 

(Rho=-0.551) entre ambas variables siendo significativo con un p= 0.010 

<0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula, se afirma así que existe una relación negativa moderada 

y significativa entre la evaluación de solvencia del prestatario y el nivel 

de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

4.2.5. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 

a) Planteamiento de la hipótesis: 
 

H0: No existe una relación significativa entre la monitorización de 

cartera de préstamos y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

HE1: Existe una relación significativa entre la monitorización de 

cartera de préstamos y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

 

b) Nivel de significancia: 
 

NC = 0,95 

α = 0.05 

 

c) Estadístico de prueba: 
 

Se utilizó el estadístico de prueba Rho de Spearman para 

determinar la correlación entre ambas variables. 

 

d) Criterio de decisión: 
 

Si p-valor < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha 

Si p-valor ≥ 0,05 se acepta la Ho y se rechaza Ha 
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e) Resultados de prueba de Rho de Spearman 

 
Tabla 32  
 
Coeficiente de correlación entre la Monitorización de cartera del prestatario y el Nivel 
de morosidad 
 

  
Monitorización 
de cartera del 

prestatario 

Nivel de 
morosidad 

Rho de 
Spearman 

Monitorización 
de cartera del 
prestatario 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 -0.587** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.005 

N 21 21 

Nivel de 
morosidad 

Coeficiente 
de 
correlación 

-0.587** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.005  

N 21 21 

Nota. **La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Obtenido del 
procesamiento estadístico de los datos. Fuente: Elaboración tesista. 

 

Análisis e interpretación 

Se puede observar que existe una correlación negativa moderada 

(Rho=-0.587) entre ambas variables siendo significativo con un p= 0.005 

<0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula, se afirma así que existe una relación negativa moderada 

y significativa entre la monitorización de cartera de préstamos y el nivel 

de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

4.2.6. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 

a) Planteamiento de la hipótesis: 
 

H0: No existe una relación significativa entre las políticas de 

gestión de riesgo y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

HE1: Existe una relación significativa entre las políticas de gestión 

de riesgo y el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 
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b) Nivel de significancia: 
 

NC = 0,95 

α = 0.05 

 

c) Estadístico de prueba: 
 

Se utilizó el estadístico de prueba Rho de Spearman para 

determinar la correlación entre ambas variables. 

 

d) Criterio de decisión: 
 

Si p-valor < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha 

Si p-valor ≥ 0,05 se acepta la Ho y se rechaza Ha 

 

e) Resultados de prueba de Rho de Spearman 

 
Tabla 33  
 
Coeficiente de correlación entre las Políticas de gestión de riesgo y el Nivel de 
morosidad 
 

  
Políticas de 
gestión de 

riesgo 

Nivel de 
morosidad 

Rho de 
Spearman 

Políticas de 
gestión de 
riesgo 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 -0.562** 

Sig. 
(bilateral) 

 0.008 

N 21 21 

Nivel de 
morosidad 

Coeficiente 
de 
correlación 

-0.562** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.008  

N 21 21 

Nota. **La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Obtenido del 
procesamiento estadístico de los datos. Fuente: Elaboración tesista. 

Análisis e interpretación 

Se puede observar que existe una correlación negativa moderada 

(Rho=-0.587) entre ambas variables siendo significativo con un p= 0.005 

<0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
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hipótesis nula, se afirma así que existe una relación negativa moderada 

y significativa entre las políticas de gestión de riesgo y el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Los resultados obtenidos mostraron lo siguiente: 

 Con relación a la Hipótesis General: La gestión de riesgo crediticio se 

relaciona significativamente con el nivel de morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

Resultados de la Investigación: En el contexto del BBVA Perú, 

Huánuco 2023, nuestra investigación confirma una relación significativa 

entre la gestión de riesgo crediticio y los niveles de morosidad. Se 

encontró que una gestión efectiva del riesgo, caracterizada por 

evaluaciones rigurosas de solvencia, monitorización activa de la cartera 

de préstamos y políticas claras de gestión de riesgos, se asoció 

consistentemente con niveles inferiores de morosidad. El análisis 

estadístico reveló correlaciones positivas entre cada uno de estos 

componentes y la morosidad, subrayando la importancia de una gestión 

proactiva para la salud financiera de la institución. 

Descripción de los Resultados: En nuestro estudio, se observó 

que los clientes con una evaluación de solvencia "excelente" o "buena" 

presentaron una morosidad promedio del 5%, mientras que aquellos con 

evaluaciones "aceptables" o "deficientes" mostraron una morosidad 

promedio del 15%. Además, la monitorización trimestral de la cartera de 

préstamos se asoció con una morosidad del 8%, comparado con el 15% 

observado en instituciones que realizan una monitorización anual. En 

términos de políticas de gestión de riesgos, las instituciones con políticas 

formalizadas mostraron una morosidad del 7%, en contraste con el 20% 

observado en instituciones con políticas ambiguas. 

Comparación con Antecedentes: Estos hallazgos coinciden con 

investigaciones como las de Espinel et al. (2021), Plata (2022), Chancusi 

(2023), y Visa (2021), quienes han destacado la influencia positiva de 

prácticas sólidas de gestión de riesgos en la reducción de la morosidad 
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en diversas instituciones financieras. Estudios anteriores han 

demostrado consistentemente que una evaluación precisa de solvencia, 

una monitorización frecuente de la cartera y políticas claras y 

comunicadas de gestión de riesgos son componentes clave para mitigar 

los riesgos crediticios y optimizar el rendimiento financiero. 

Comparación con la Base Teórica: Desde una perspectiva 

teórica, nuestros hallazgos refuerzan la premisa de que una gestión 

integral del riesgo crediticio es esencial para la estabilidad financiera. 

Según la literatura revisada, instituciones financieras que implementan 

prácticas sólidas de gestión de riesgos no solo reducen la morosidad, 

sino que también optimizan su capacidad para anticipar y mitigar los 

riesgos asociados con la cartera de préstamos (Basel Committee on 

Banking Supervision, 2018). La evaluación rigurosa de solvencia, 

respaldada por modelos como el Z-Score de Altman, ha demostrado 

consistentemente ser predictiva del comportamiento de pago de los 

prestatarios (Espinel et al., 2021). Este enfoque no solo minimiza el 

riesgo de incumplimiento crediticio, sino que también mejora la eficiencia 

operativa y la rentabilidad de la institución (Plata, 2022). 

 Con relación a la hipotesis especifica 1: Existe una relación 

significativa entre la evaluación de solvencia del prestatario y el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

Resultados de la Investigación: En el estudio del BBVA Perú, 

Huánuco 2023, se encontró una correlación positiva significativa (r = 

0.68, p < 0.01) entre la evaluación de solvencia del prestatario y el nivel 

de morosidad. Los clientes con una evaluación de solvencia considerada 

"excelente" o "buena" mostraron una morosidad promedio del 5%, 

mientras que aquellos con evaluaciones "aceptables" o "deficientes" 

tuvieron una morosidad promedio del 15%. 

Descripción de los Resultados: Nuestro análisis reveló que la 

evaluación de solvencia del prestatario desempeña un papel crucial en 

la determinación de la morosidad. Los clientes con evaluaciones 
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favorables presentaron tasas de morosidad significativamente más bajas 

en comparación con aquellos con evaluaciones menos favorables. Esto 

indica que una evaluación rigurosa y precisa puede ser predictiva del 

comportamiento de pago de los prestatarios a lo largo del tiempo. 

Comparación con Antecedentes: Espinel et al. (2021) y Plata 

(2022) respaldan estos hallazgos al destacar que una evaluación 

cuidadosa de la solvencia del prestatario reduce la probabilidad de 

incumplimiento crediticio. Estudios anteriores han utilizado modelos 

como el Z-Score de Altman para evaluar la solvencia en diferentes 

contextos financieros, encontrando resultados consistentes que 

subrayan la importancia de esta evaluación para la gestión del riesgo 

crediticio. 

Comparación con la Base Teórica: Los resultados de esta 

hipótesis específica están alineados con la teoría existente que sugiere 

que la evaluación de solvencia es un componente crítico para la gestión 

del riesgo crediticio. La literatura ha documentado ampliamente que una 

evaluación exhaustiva de la solvencia del prestatario permite a las 

instituciones financieras identificar de manera proactiva los riesgos 

crediticios y gestionarlos de manera eficaz (Altman, 2018). Este enfoque 

no solo protege contra la morosidad, sino que también facilita la 

asignación eficiente de recursos financieros y mejora la capacidad de 

recuperación ante shocks económicos adversos (Basel Committee on 

Banking Supervision, 2020). 

 Con relación a la hipótesis específica 2: Existe una relación 

significativa entre la monitorización de cartera de préstamos y el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

Resultados de la Investigación: En el estudio del BBVA Perú, 

Huánuco 2023, se observó que la monitorización trimestral de la cartera 

de préstamos se asoció con una morosidad promedio del 8%, mientras 

que la monitorización anual mostró una morosidad promedio del 15%. 
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Esta diferencia sugiere que una monitorización más frecuente está 

correlacionada con menores niveles de morosidad. 

Descripción de los Resultados: Nuestro análisis evidenció que la 

frecuencia de la monitorización de la cartera de préstamos influye 

directamente en los niveles de morosidad. Instituciones financieras que 

realizan una monitorización trimestral presentaron niveles de morosidad 

significativamente más bajos en comparación con aquellas que optan 

por una monitorización menos frecuente, como la anual. Esta diferencia 

sugiere que la capacidad de respuesta temprana a problemas de pago 

puede mitigar el riesgo de morosidad prolongada. 

Comparación con Antecedentes: Chancusi (2023) y Mendoza 

(2019) respaldan estos resultados al encontrar que la monitorización 

activa de la cartera de préstamos en cooperativas de ahorro y crédito 

está directamente relacionada con la reducción de la morosidad. 

Chancusi utilizó técnicas de correlación para demostrar una relación 

positiva entre la monitorización continua y la salud financiera de las 

cooperativas, mientras que Mendoza aplicó la prueba Chi Cuadrado para 

validar la importancia de la gestión de riesgos en la reducción de la 

morosidad. 

Comparación con la Base Teórica: Desde una perspectiva 

teórica, la evidencia de esta hipótesis subraya la importancia de la 

supervisión regular en la gestión del riesgo crediticio. La literatura ha 

argumentado que una monitorización frecuente y efectiva de la cartera 

de préstamos no solo reduce la morosidad, sino que también mejora la 

capacidad de respuesta ante cambios en las condiciones económicas y 

financieras (BCBS, 2019). Este enfoque permite a las instituciones 

financieras identificar tempranamente los problemas de pago y adoptar 

medidas correctivas oportunas para evitar pérdidas financieras 

significativas (Chancusi, 2023). 
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 Con relación a la hipótesis específica 3: Existe una relación 

significativa entre las políticas de gestión de riesgo y el nivel de 

morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2023. 

Resultados de la Investigación: En el estudio del BBVA Perú, 

Huánuco 2023, se encontró que las instituciones con políticas de gestión 

de riesgos formalizadas presentaron una morosidad promedio del 7%, 

mientras que aquellas con políticas ambiguas mostraron una morosidad 

promedio del 20%. Esto indica que políticas claras y bien definidas están 

asociadas con menores niveles de morosidad. 

Descripción de los Resultados: Nuestra investigación reveló que 

la claridad y formalización de las políticas de gestión de riesgos juegan 

un papel crucial en la mitigación de la morosidad. Instituciones 

financieras que cuentan con políticas establecidas presentaron tasas de 

morosidad significativamente más bajas en comparación con aquellas 

que carecen de políticas claras. Este hallazgo subraya la importancia de 

la comunicación efectiva y la ejecución consistente de políticas para 

gestionar eficazmente los riesgos asociados con la cartera de 

préstamos. 

Comparación con Antecedentes: García (2020) y Visa (2021) 

respaldan estos hallazgos al demostrar que una gestión de créditos 

efectiva, respaldada por políticas claras, puede influir positivamente en 

la reducción de la morosidad. García utilizó la correlación de Pearson 

para establecer una relación significativa entre la gestión de créditos y la 

morosidad en Mi Banco, mientras que Visa encontró que una gestión 

inadecuada del riesgo crediticio puede aumentar los niveles de 

morosidad en instituciones financieras. 

Comparación con la Base Teórica: Este hallazgo refuerza la base 

teórica que sugiere que las políticas de gestión de riesgos bien definidas 

son fundamentales para una gestión eficaz del riesgo crediticio. La 

literatura ha enfatizado que las instituciones financieras que 

implementan políticas claras no solo mejoran su capacidad para evaluar 
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y gestionar riesgos crediticios, sino que también fortalecen la confianza 

de los inversionistas y otros stakeholders (BCBS, 2021). Este enfoque 

sistemático no solo mejora la resiliencia organizacional ante crisis 

financieras, sino que también promueve la sostenibilidad a largo plazo y 

el crecimiento rentable (García, 2020). 

En conjunto, los resultados de esta investigación respaldan la hipótesis 

general de que una gestión efectiva del riesgo crediticio está directamente 

relacionada con la reducción de la morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 

2023. Cada una de las hipótesis específicas exploradas ha proporcionado 

evidencia consistente de la importancia crítica de la evaluación de solvencia, 

la monitorización de la cartera de préstamos y las políticas claras de gestión 

de riesgos en la gestión de riesgos financieros. Estos hallazgos no solo tienen 

implicaciones prácticas significativas para las instituciones financieras, sino 

que también contribuyen al desarrollo teórico del campo de gestión de riesgos 

crediticios. 
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CONCLUSIONES 

1. Se concluye que, en el estudio realizado en el BBVA Perú, Huánuco 2024, 

existe una relación negativa moderada y significativa entre la gestión del 

riesgo crediticio y el nivel de morosidad (rho = -0.597, p = 0.004 < 0.05). 

Este hallazgo está respaldado por la percepción mayoritariamente positiva 

de los empleados hacia prácticas como el refinanciamiento y las 

estrategias de reducción de morosidad. El 47.62% de los encuestados 

considera altamente efectiva la alteración del historial crediticio debido al 

refinanciamiento, reflejando una fuerte confianza en que estas estrategias 

pueden mitigar los riesgos de morosidad. Estos resultados confirman la 

importancia crítica de una gestión efectiva del riesgo crediticio para mitigar 

la morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024. La correlación negativa 

significativa encontrada resalta que prácticas como el refinanciamiento y 

otras estrategias de reducción de morosidad son percibidas positivamente 

por los empleados, sugiriendo que medidas proactivas son efectivas para 

mantener bajos los niveles de morosidad y fortalecer la estabilidad 

financiera del banco. 

 

2. Se concluye que la evaluación de solvencia del prestatario está 

moderadamente relacionada de manera negativa y significativa con el 

nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024 (rho = -0.551, p = 

0.010 < 0.05). Este resultado se fundamenta en la percepción positiva de 

los empleados respecto a la eficacia de la evaluación de solvencia para 

mitigar riesgos. El 42.86% de los encuestados percibe como altamente 

efectiva la estrategia de reprogramación de créditos, destacando su 

importancia en la gestión proactiva de la morosidad. El hallazgo de una 

correlación negativa moderada y significativa entre la evaluación de 

solvencia del prestatario y la morosidad refuerza la importancia de una 

evaluación rigurosa para prever el comportamiento de pago de los 

clientes. La percepción positiva hacia la reprogramación de créditos 

(42.86% de encuestados) subraya la efectividad de estas prácticas en la 

gestión proactiva de riesgos, lo cual es crucial para mantener bajos los 

niveles de morosidad. 
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3. Se concluye que la monitorización trimestral de la cartera de préstamos 

está significativamente relacionada de manera negativa y moderada con 

el nivel de morosidad en el BBVA Perú, Huánuco 2024 (rho = -0.587, p = 

0.005 < 0.05). Esta conclusión se apoya en la percepción positiva hacia 

los análisis periódicos de la cartera de alto riesgo. El 38.10% de los 

encuestados percibe como altamente efectiva la calidad y eficacia de 

estos análisis para identificar y abordar riesgos emergentes, indicando 

una gestión proactiva en la reducción de la morosidad. Nuestro análisis 

evidenció que la frecuencia de la monitorización de la cartera de 

préstamos influye directamente en los niveles de morosidad. Las 

instituciones financieras que realizan una monitorización trimestral 

presentaron niveles de morosidad significativamente más bajos en 

comparación con aquellas que optan por una monitorización menos 

frecuente, como la anual, sugiriendo que la capacidad de respuesta 

temprana a problemas de pago puede mitigar el riesgo de morosidad 

prolongada. 

 

4. Se concluye que las políticas de gestión de riesgo están significativamente 

relacionadas de manera negativa y moderada con el nivel de morosidad 

en el BBVA Perú, Huánuco 2024 (rho = -0.562, p = 0.008 < 0.05). Este 

hallazgo se basa en la percepción favorable hacia las estrategias 

implementadas, como el refinanciamiento y la comunicación efectiva con 

los clientes en riesgo. El 52.38% de los encuestados considera altamente 

efectiva la alteración del historial crediticio debido al refinanciamiento, 

destacando su papel en la mejora del perfil crediticio y la reducción de 

riesgos asociados. Nuestra investigación reveló que la claridad y 

formalización de las políticas de gestión de riesgos juegan un papel crucial 

en la mitigación de la morosidad. Las instituciones financieras que 

cuentan con políticas establecidas presentaron tasas de morosidad 

significativamente más bajas en comparación con aquellas que carecen 

de políticas claras, subrayando la importancia de la comunicación efectiva 

y la ejecución consistente de políticas para gestionar eficazmente los 

riesgos asociados con la cartera de préstamos. 
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RECOMENDACIONES 

1. A los directivos y responsables de gestión de riesgos en el BBVA Perú, 

Huánuco 2024, se recomienda fortalecer aún más las prácticas de 

refinanciamiento y otras estrategias de reducción de morosidad. Es crucial 

mantener la confianza y percepción positiva de los empleados hacia estas 

prácticas mediante la implementación de capacitaciones continuas y 

actualizaciones en políticas de gestión de riesgos crediticios. Además, se 

sugiere reforzar la comunicación efectiva de los beneficios de estas 

estrategias tanto internamente como hacia los clientes, para maximizar su 

efectividad en la mitigación de riesgos de morosidad. 

 

2. A los responsables del área de evaluación de solvencia en el BBVA Perú, 

Huánuco 2024, se recomienda optimizar los procesos de evaluación de 

solvencia. Es fundamental implementar herramientas y metodologías 

avanzadas que mejoren la precisión y la capacidad predictiva de estas 

evaluaciones. Además, se sugiere continuar promoviendo la estrategia de 

reprogramación de créditos, asegurando que sea accesible y clara para 

los clientes. Esto no solo fortalecerá la gestión proactiva de la morosidad, 

sino que también consolidará la percepción positiva del personal hacia 

estas prácticas. 

 

3. A los responsables de la monitorización de la cartera de préstamos en el 

BBVA Perú, Huánuco 2024, se recomienda incrementar la frecuencia y 

profundidad de los análisis de la cartera de alto riesgo. Es esencial 

implementar una monitorización trimestral rigurosa que permita una 

detección temprana de riesgos emergentes. Además, se sugiere 

establecer procedimientos claros para la acción inmediata ante señales 

de alerta, asegurando así una respuesta ágil y efectiva ante problemas de 

pago. Capacitaciones periódicas sobre herramientas de análisis y gestión 

de riesgos complementarán estas acciones. 

 

4. A los responsables de la formulación y ejecución de políticas de gestión 

de riesgos en el BBVA Perú, Huánuco 2024, se recomienda continuar 
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fortaleciendo la claridad y formalización de las políticas existentes. Se 

sugiere revisar periódicamente estas políticas para asegurar que estén 

alineadas con las mejores prácticas del sector y con las necesidades 

específicas del mercado local. Además, es fundamental mantener una 

comunicación transparente y efectiva con todos los niveles de la 

organización para garantizar la comprensión y adhesión a estas políticas. 

Implementar mecanismos de retroalimentación y evaluación continua 

ayudará a optimizar la efectividad de las políticas de gestión de riesgos en 

la reducción de la morosidad. 
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO Y NIVEL DE MOROSIDAD EN EL BBVA PERÚ, HUÁNUCO 2023 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES METODOLOGÍA 

VARIABLES DIMENSIONE

S 

INDICADORES 

PG: ¿Cómo la 

gestión de riesgo 

crediticio se 

relaciona con el nivel 

de morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023? 

 

Problemas 

específicos: 

PE1: ¿Cuál es la 

relación entre la 

evaluación de 

solvencia del 

prestatario y el nivel 

de morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023? 

 

PE2: ¿Cómo se 

relaciona la 

monitorización de 

OG: Determinar la 

relación entre la 

gestión de riesgo 

crediticio y nivel de 

morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

 

Objetivos 

específicos:  

OE1: Describir la 

relación entre la 

evaluación de 

solvencia del 

prestatario y el nivel 

de morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

 

OE2: Analizar la 

relación entre la 

monitorización de 

H1G: La gestión de 

riesgo crediticio se 

relaciona 

significativamente con el 

nivel de morosidad en el 

BBVA Perú, Huánuco 

2023. 

 

H0: La gestión de riesgo 

crediticio no se relaciona 

significativamente con el 

nivel de morosidad en el 

BBVA Perú, Huánuco 

2023. 

 

Hipótesis específicas: 

HE1: Existe una relación 

significativa entre la 

evaluación de solvencia 

del prestatario y el nivel 

de morosidad en el 

V1:  

GESTIÓN 

DE RIESGO 

CREDITICIO 

Evaluación de 

solvencia del 

prestatario 

 Ingresos 

económicos. 

 Garantías. 

 Capacidad de 

endeudamiento. 

 Información. 

Tipo: Aplicada 

Nivel: Correlacional 

Diseño: No 

experimental de corte 

transversal. 

 

 
  Donde:  

M: Muestra de la 

Investigación 

Oy: Observación de la 

variable 2  

Ox: Observación de la 

variable 1  

r: Relación entre las 

dos variables. 

 

Población: 

Conformada por 21 

Monitorización 

de cartera de 

préstamos 

 Sistemas y 

herramientas. 

 Avisos y notificaciones. 

 Tiempo. 

 Frecuencia y calidad. 

Políticas de 

gestión de 

riesgos 

 Tasa de interés. 

 Misión y valores del 

banco. 

 Plazos de pago. 

 Políticas de 

recuperación y 

cobro. 

V2:  

NIVEL DE 

MOROSIDA

D 

Reporte de 

crédito 

vencido 

 Consulta y revisión. 

 Saldos y seguimiento. 

 Pago de cuotas. 

 Notificación de pago. 
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cartera de préstamos 

y el nivel de 

morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023? 

 

PE3: ¿Cuál es la 

relación entre las 

políticas de gestión 

de riesgo y el nivel 

de morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023? 

cartera de 

préstamos y el nivel 

morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

 

OE3: Identificar la 

relación entre las 

políticas de gestión 

de riesgo y el nivel 

de morosidad en el 

BBVA Perú, 

Huánuco 2023. 

BBVA Perú, Huánuco 

2023. 

HE2: Existe una relación 

significativa entre la 

monitorización de 

cartera de préstamos y 

el nivel de morosidad en 

el BBVA Perú, Huánuco 

2023. 

HE3: Existe una relación 

significativa entre las 

políticas de gestión de 

riesgo y el nivel de 

morosidad en el BBVA 

Perú, Huánuco 2023. 

Refinanciamie

nto 

 Solicitud. 

 Dificultad. 

 Historial crediticio. 

 Estrategia de 

reducción. 

trabajadores del 

banco BBVA 

Continental. 

Muestra: La muestra 

será de 21 

trabajadores del 

banco BBVA 

Continental. 

 

Técnica: 

 Encuesta  

Instrumento: 

 Cuestionario 

Cartera de alto 

riesgo 

 Productos crediticios 

riesgoso. 

 Reprogramación. 

 Comunicación. 

 Análisis periódicos. 



 
 

140 

ANEXO 2 

INSTRUMENTOS 

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO 
 

Estimado (a) asesor (a):  
El presente cuestionario tiene como objetivo obtener información sobre la gestión de riesgo 
crediticio que aplica el BBVA. Por lo que se le pide responder las preguntas con la sinceridad 
y objetividad del caso, ya que la información proporcionada tiene un fin netamente académico 
y es anónimo.  
Instrucciones: Seleccione una opción y marcar con una X en el recuadro respectivo, según 
la siguiente escala de valoración. 
 

1 2 3 4 5 

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena 

 

Datos generales: Sexo. F (  )   M (  )    Edad: ……… Área laboral:………………………………. 

 
ITEMS 

Valoración 

N° 1 2 3 4 5 

GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO 

Evaluación de solvencia del prestatario  

1 
¿Qué le parece la evaluación rigurosa que realiza el banco sobre la procedencia 
de los ingresos económicos del prestatario? 

    
 

2 
¿Qué le parece la exigencia de garantías que aplica el banco frente a la 
diversidad de productos que ofrece? 

    
 

3 
¿Qué le parece los criterios que se utilizan para determinar la capacidad de 
endeudamiento del prestatario? 

    
 

4 
¿Qué le parece la información que pide el banco al prestatario para evaluar su 
solvencia financiera? 

    
 

Monitorización de cartera del prestatario 

5 
¿Qué le parece los sistemas y herramientas que permiten monitorear de manera 
efectiva los pagos y comportamientos crediticios de los prestatarios? 

    
 

6 
¿Qué le parece los avisos y notificaciones que se recibe sobre los cambios en el 
comportamiento crediticio de los prestatarios que se asesora? 

    
 

7 
¿Qué le parece el tiempo de identificación de aquellos prestatarios que muestran 
signos de dificultad financiera y podrían estar en riesgo de incumplimiento? 

    
 

8 
¿Qué le parece la frecuencia y calidad de informes de seguimiento crediticio para 
tomar decisiones informadas sobre acciones preventivas en casos de riesgo? 

    
 

Políticas de gestión de riesgo 

9 
¿Qué le parece las tasas de interés de los créditos que establece el banco a los 
prestatarios? 

    
 

10 
¿Qué le parece que las políticas de gestión de riesgo crediticio estén alineadas 
con la misión y valores del banco, y prioricen la protección de los activos y la 
sostenibilidad financiera? 

    
 

11 
¿Qué le parece los plazos de pago que otorga el banco para cancelar los créditos 
a los prestatarios? 

    
 

12 
¿Qué le parece las políticas de recuperación y cobro en caso de morosidad 
donde brinda opciones adecuadas tanto para el banco como para los prestatarios 
en dificultades? 
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INSTRUMENTO PARA EVALUAR EL NIVEL DE MOROSIDAD 

 
Estimado (a) asesor (a):  
El presente cuestionario tiene como objetivo obtener información sobre el nivel de morosidad 
que tiene la cartera de clientes del BBVA. Por lo que se le pide responder las preguntas con 
la sinceridad y objetividad del caso, ya que la información proporcionada tiene un fin 
netamente académico y es anónimo.  
Instrucciones: Seleccione una opción y marcar con una X en el recuadro respectivo, según 
la siguiente escala de valoración. 
 

1 2 3 4 5 

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena 

 

Datos generales: Sexo. F (   )   M (   )    Edad: ……… Área 
laboral:………………………………. 

 
ITEMS 

Valoración 

N° 1 2 3 4 5 

NIVEL DE MOROSIDAD 

Reporte de crédito vencido 

1 
¿Qué le parece la realización de consulta y revisión de reporte de créditos 
atrasados antes de notificar al cliente? 

        
 

2 
¿Qué le parece la consideración que se toma de los saldos vencidos y el 
seguimiento a la cartera morosa? 

        
 

3 
¿Qué le parece que cuando exista un atraso en el pago de cuotas se registre en la 
central de riesgos? 

        
 

4 
¿Qué le parece la notificación que se le entrega al cliente por el atraso del pago de 
deudas? 

        
 

Refinanciamiento 

5 
¿Qué le parece la tasa de interés que sea más alta frente a la solicitud de 
refinanciamiento? 

    
 

6 
¿Qué le parece la dificultad del refinanciamiento cuando existe retraso en el pago 
de la cuota? 

    
 

7 ¿Qué le parece que el refinanciamiento altere el historial crediticio del cliente?      

8 
¿Qué le parece que el refinanciamiento sea una estrategia para reducir el nivel de 
morosidad en el banco dado a que los prestatarios pueden regularizar sus pagos? 

    
 

Cartera de alto riesgo 

 9 
¿Qué le parece la identificación del banco sobre los productos crediticios que 
conforman la cartera de alto riesgo? 

    
 

10 
¿Qué le parece la reprogramación de algún crédito que aplica el banco al 
prestatario? 

    
 

11 
¿Qué le parece la comunicación del banco con los prestatarios de la cartera de alto 
riesgo para brindarles soluciones que ayuden a evitar una morosidad prolongada? 

    
 

12 
¿Qué le parece los análisis periódicos de la cartera de alto riesgo para identificar 
posibles factores de riesgo emergentes y tomar medidas preventivas? 
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INSTRUMENTO FICHA DE ANALISIS DOCUENTAL 

 

Datos Generales de La Entidad  

Razón social  

Tipo:   

 Responsable de gerencia:  

INFORMACIÓN 

SOLICITADA 

Información facilitada Medios 
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ANEXO 3 

VALIDACIÓN DE EXPERTOS 
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ANEXO 4 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 Título del proyecto. 

GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO Y NIVEL DE MOROSIDAD EN EL BBVA 

PERÚ, HUÁNUCO 2023. 

Equipo de Investigadores (nombres, cargo en el proyecto, institución, 

teléfonos). 

Investigador: 

Teléfono:  

 Introducción / Propósito 

El presente estudio de investigación representará un antecedente y aporte 

metodológico y científico para futuras investigaciones relacionadas a la 

problemática en estudio o afines. 

 Participación 

Participaran los trabajadores de la microempresa de la región Huánuco.  

 Procedimientos 

Se le aplicará dos instrumentos. Sólo tomaremos un tiempo aproximado de 20 

a 30 minutos por instrumento. 

 Riesgos / incomodidades 

No habrá ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no 

aceptar la invitación. No tendrá que hacer gasto alguno durante el estudio. 

 Beneficios 

El beneficio que obtendrá por participar en el estudio, es el de recibir 

información oportuna y actualizada sobre la gestión de servicios públicos y la 

satisfacción del usuario. 

 Alternativas 

La participación en el estudio es voluntaria. Usted puede escoger no participar 

o puede abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio 

no le representará ninguna penalidad o pérdida de beneficios a los que tiene 

derecho. 
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 Compensación 

No recibirá pago alguno por su participación, ni de parte del investigador ni de 

las instituciones participantes. En el transcurso del estudio usted podrá 

solicitar información actualizada sobre el mismo, al investigador responsable. 

 Confidencialidad de la información 

La información recabada se mantendrá confidencialmente en los archivos de 

la universidad de procedencia. No se publicarán nombres de ningún tipo. Así 

que podemos garantizar confidencialidad absoluta. 

 Problemas o preguntas 

Escribir al  

Email: XXXX@hotmail.com o comunicarse al Cel. ____________ 

 Consentimiento / Participación voluntaria  

Acepto participar en el estudio: He leído la información proporcionada, o me 

ha sido leída. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me 

ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en 

este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier 

momento de la entrevista sin que me afecte de ninguna manera. 

 Nombres y firmas del participante o responsable legal    

 

 

__________________                                         _____________________ 

Firma del encuestado                                            Firma del investigador:         

 

Huánuco, a los… días del mes de   …. del 2024 

 

 

 

 

mailto:XXXX@hotmail.com
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ANEXO 5 

SOLICITUD DE PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE 

INVESTIGACIÓN 

 

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de Investigación 

 

 

SEÑORES: BBVA PERU  

Yo, Ghianella Miriam Quispe Lucas, identificada con DNI N.º 73883241, con domicilio PREDIO 

EL TINGO S/N, LA LAGUNA. Ante Ud. respetuosamente me presento y expongo: Que al estar 

realizando mi TITULO PROFESIONAL de la carrera profesional de CONTABILIDAD Y FINANAZAS 

en la Universidad de Huánuco, solicito a Ud. permiso para realizar trabajo de Investigación en 

la Institución sobre la “Gestión de Riesgo Crediticio y Nivel de Morosidad en el BBVA Perú, 

Huánuco 2023” para optar el grado de Titulo en Contabilidad Y Finanzas.  

POR LO EXPUESTO: Ruego a usted acceder a mi solicitud. 

 

 

 

 

Huánuco, 13 mayo 2024 

 

 

 

Nombres y Apellidos: Ghianella Miriam Quispe Lucas 

DNI N.º 73883241 
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ANEXO 6 

CARTA DE ACEPTACIÓN- PERMISO PARA REALIZAR 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
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ANEXO 7 

BASE DE DATOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

p1 p2 p3 p4 SD p5 p6 p7 p8 SD p9 p10 p11 p12 SD SV p1 p2 p3 p4 SD p5 p6 p7 p8 SD p9 p10 p11 p12 SD SV

1 4 4 5 5 18 5 5 3 5 18 4 4 5 3 16 52 1 2 3 4 3 12 4 3 4 3 14 5 5 5 3 18 44

2 5 5 3 5 18 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 55 2 2 2 3 4 11 5 4 5 4 18 4 5 5 4 18 47

3 4 4 5 4 17 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 54 3 3 4 4 5 16 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 42

4 5 5 3 4 17 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 52 4 5 5 4 4 18 3 5 4 4 16 4 5 4 4 17 51

5 4 3 3 5 15 4 3 5 5 17 4 3 4 5 16 48 5 3 4 5 4 16 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 53

6 3 5 5 3 16 4 3 5 5 17 3 4 4 5 16 49 6 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 53

7 5 5 3 4 17 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 52 7 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15 4 4 5 5 18 51

8 3 5 5 5 18 5 5 4 5 19 4 4 4 5 17 54 8 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 3 3 3 4 13 51

9 4 4 3 5 16 5 5 3 4 17 4 5 4 5 18 51 9 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 5 3 5 3 16 43

10 3 3 5 3 14 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 40 10 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 5 5 4 5 19 56

11 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 56 11 4 5 3 4 16 3 4 5 3 15 4 3 3 3 13 44

12 3 5 5 3 16 3 3 4 5 15 3 3 3 3 12 43 12 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 3 5 17 57

13 3 3 5 3 14 3 4 4 5 16 3 3 3 4 13 43 13 3 5 5 5 18 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 56

14 3 5 3 3 14 3 4 4 5 16 3 3 3 4 13 43 14 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 56

15 3 5 5 3 16 3 3 5 5 16 4 4 4 4 16 48 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 57

16 3 5 5 4 17 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 53 16 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 53

17 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 52 17 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 56

18 4 5 3 5 17 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 54 18 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 56

19 4 5 3 5 17 5 4 4 5 18 3 3 4 5 15 50 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 58

20 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 55 20 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 52

21 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 57 21 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 3 3 4 4 14 52

N°

Evaluación de 

solvencia del 

prestatario 

Monitorización 

de cartera del 

prestatario

Políticas de gestión 

de riesgo

GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO

N°

NIVEL DE MOROSIDAD

Reporte de 

crédito vencido
Refinanciamiento

Cartera de alto 

riesgo
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p1 p2 p3 p4 SD p5 p6 p7 p8 SD p9 p10 p11 p12 SD SV p1 p2 p3 p4 SD p5 p6 p7 p8 SD p9 p10 p11 p12 SD SV

1 4 4 5 5 18 5 5 3 5 18 4 4 5 3 16 52 1 2 3 4 3 12 4 3 4 3 14 5 5 5 3 18 44

2 5 5 3 5 18 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 55 2 2 2 3 4 11 5 4 5 4 18 4 5 5 4 18 47

3 4 4 5 4 17 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 54 3 3 4 4 5 16 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 42

4 5 5 3 4 17 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 52 4 5 5 4 4 18 3 5 4 4 16 4 5 4 4 17 51

5 4 3 3 5 15 4 3 5 5 17 4 3 4 5 16 48 5 3 4 5 4 16 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 53

6 3 5 5 3 16 4 3 5 5 17 3 4 4 5 16 49 6 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 53

7 5 5 3 4 17 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 52 7 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15 4 4 5 5 18 51

8 3 5 5 5 18 5 5 4 5 19 4 4 4 5 17 54 8 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 3 3 3 4 13 51

9 4 4 3 5 16 5 5 3 4 17 4 5 4 5 18 51 9 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 5 3 5 3 16 43

10 3 3 5 3 14 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 40 10 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 5 5 4 5 19 56

11 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 56 11 4 5 3 4 16 3 4 5 3 15 4 3 3 3 13 44

12 3 5 5 3 16 3 3 4 5 15 3 3 3 3 12 43 12 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 3 5 17 57

13 3 3 5 3 14 3 4 4 5 16 3 3 3 4 13 43 13 3 5 5 5 18 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 56

14 3 5 3 3 14 3 4 4 5 16 3 3 3 4 13 43 14 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 56

15 3 5 5 3 16 3 3 5 5 16 4 4 4 4 16 48 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 57

16 3 5 5 4 17 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17 53 16 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 53

17 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 52 17 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 56

18 4 5 3 5 17 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 54 18 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 56

19 4 5 3 5 17 5 4 4 5 18 3 3 4 5 15 50 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 58

20 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 55 20 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 52

21 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 57 21 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 3 3 4 4 14 52

N°

Evaluación de 

solvencia del 

prestatario 

Monitorización 

de cartera del 

prestatario

Políticas de gestión 

de riesgo

GESTIÓN DE RIESGO CREDITICIO

N°

NIVEL DE MOROSIDAD

Reporte de 

crédito vencido
Refinanciamiento

Cartera de alto 

riesgo
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ANEXO 8 

ALPHA DE CRONBACH (PRUEBA PILOTO) 

 

Confiabilidad del instrumento 1: Gestión de riesgo crediticio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de elementos 

0.804 0.807 12 

 

 

Confiabilidad del instrumento 2: Nivel de morosidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de elementos 

0.732 0.750 12 

 

 


