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RESUMEN 

La investigación tuvo como finalidad establecer un plan de gestión para controlar la 

morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito D'Pukara Limitada, ubicada en Juliaca, 

durante el año 2024. Se evaluó el nivel de morosidad, se identificaron las causas internas 

que complican la gestión crediticia y se propusieron mecanismos de mejora. La metodología 

aplicada fue de tipo descriptivo, recurriendo a encuestas dirigidas a 15 trabajadores. Los 

resultados revelaron que un 64% coincidió en que la evaluación de la capacidad y garantías 

de pago es adecuada; el 77% consideró eficiente la gestión de créditos vencidos, y el 59% 

valoró positivamente las estrategias implementadas para reducir la morosidad. Como 

conclusión, el 69% calificó la gestión como "muy buena" y un 25% como "buena". El plan 

propuesto incluye medidas preventivas como el análisis de riesgo, capacitación al personal, 

mejora de sistemas y fortalecimiento de procesos de control y seguimiento. 

Palabras claves: Cooperativa, administración, Interés, Morosidad, Rentabilidad. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to design a management plan to reduce delinquency 

in the D'Pukara Savings and Credit Cooperative in Juliaca during 2024. The study aimed to 

assess the level of delinquency, identify internal obstacles to efficient credit management, 

and develop improvement strategies. This descriptive study used surveys administered to 15 

staff members. Results showed that 64% agreed with the assessment criteria for payment 

capacity and guarantees; 77% strongly agreed with the effectiveness of overdue debt 

management, and 59% considered the delinquency reduction measures to be highly 

effective. In conclusion, 69% rated delinquency management as "very good" and 25% as 

"good", reflecting efficient control over credit allocation. The plan includes preventive 

strategies such as risk analysis, training for staff and clients, system improvements, and 

enhanced monitoring processes. 

Keywords: Cooperative, administration, Interest, Delinquency, Profitability. 
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INTRODUCCIÓN 

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, establecidas en 1959, actualmente gozan de 

un marco regulatorio apropiado, respaldado por el Instituto Nacional de Cooperativas 

(INCOOP); una supervisión de la cartera de micro préstamos por parte de la 

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS); una orientación hacia la sostenibilidad y 

la rentabilidad, un mercado competitivo e innovador, y un progreso significativo en las 

medidas de protección a los clientes. De esta manera, estas entidades contribuyen a la 

reducción de la desigualdad económica y social en Perú. Además, han emergido como un 

componente crucial en la descentralización y la democratización del crédito en la nación. En 

su calidad de entidad capitalista, han logrado y continúan logrando que individuos de 

variados estratos sociales accedan al crédito y reciban respaldo en el proceso productivo 

regional. Además, han contribuido a la mejora de la situación financiera de numerosos 

microempresarios y a la generación de nuevas oportunidades laborales.  

Sin embargo, algunas cooperativas de ahorro no están siendo administradas de 

manera adecuada. Esto se debe principalmente a la alta rotación de sus gerentes y empleados, 

a problemas en el área de crédito, y a fallas en el control de créditos y garantías. También 

enfrentan un proceso ineficiente para recuperar deudas, lo que aumenta la morosidad. 

Además, hay créditos que se consideran refinanciados, pero son difíciles de cobrar, altos 

gastos operativos, y muchos clientes están sobreendeudados por la mayor oferta de créditos 

debido a la competencia de los bancos. Esto, sumado al deterioro de la calidad de sus activos 

y el aumento de provisiones para deudas difíciles, hace que no puedan cumplir con sus 

objetivos. 

Por consiguiente, se decidió llevar a cabo la investigación de la siguiente manera: 
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Capítulo I: En esta sección se presenta la descripción y planteamiento del problema, 

la formulación del problema y la justificación. 

Capítulo II: Aquí se presenta los objetivos: general y los específicos. 

Capítulo III: En esta etapa se presenta el marco teórico referencial, con sus 

respectivos acápites: antecedentes, bases teóricas y el marco conceptual. 

Capítulo IV: En esta fase se presenta los procedimientos metodológicos de la 

investigación, como: el enfoque y diseño de investigación, tipo y nivel de investigación, 

métodos utilizados en la investigación, población y muestra, técnicas e instrumentos de 

acopio de datos, el diseño de validez y confiabilidad del instrumento. 

Capítulo V: Aquí se presenta los aspectos administrativos: cronograma de la 

actividad investigativa y el presupuesto de la investigación. 

Finalmente, se presenta las referencias que sustentan el fundamento teórico de esta 

investigación. 



 

 

    

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito D´Pukara es una entidad que se enfoca en 

financiar micro y pequeñas empresas. Estas empresas operan en sectores económicos 

tradicionales y nuevos, vendiendo sus productos y servicios tanto en el mercado nacional 

como internacional. También ofrecen créditos para necesidades de consumo y vivienda, pero 

solo a personas naturales. Otorgan préstamos principalmente para actividades empresariales 

a corto y mediano plazo, para ayudar con el capital de trabajo o la compra de activos. 

Además, ofrecen créditos personales y créditos hipotecarios para comprar o remodelar 

viviendas. 

En muchos países de América Latina, existió un boom económico y el sistema 

financiero apertura e incremento una variedad de créditos con requisitos mínimos; esta 

modalidad condujo al incremento del índice de morosidad, los clientes no pudieron cumplir 

con sus obligaciones de pago  

En España, en el año 2017, en el sistema financiero nacional, la morosidad ascendió 

a 8.48%, esto significó que redujeran en un máximo de 63,173 millones de euros las 
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provisiones; una de las causas es por incrementar la demanda del crédito y hacer que 

disminuya el crédito vivo. En ese sentido, los factores que determinan el incremento de la 

morosidad están en relación directa con el incremento de los créditos y el proceso lento para 

recuperarlos en un tiempo determinado. (Mundo, 2017)  

En Europa, uno de cada dos créditos dados a personas jurídicas y naturales registran 

morosidad; por ello la mora es un grave problema en el sistema financiero de muchos países 

de Europa; la morosidad como indicador de riesgo, constituye en una señal que afecta a la 

gestión de la cartera de crédito, mide la solvencia y eficiencia del sistema financiero y 

económico de un país. Afirma que la morosidad es un problema que afecta a las entidades 

financieras y banco a nivel de sus rentabilidades; como lo señala el Boletín (2016) del Fondo 

Monetario Internacional (FMI) 

Morales y Vargas (2017), señalan que en el país en paralelo al incremento de las 

entidades financieras se ha incrementado las operaciones financieras y comerciales, pero 

también ha traído como consecuencia el incremento del indicador de morosidad. Existe poca 

información relevante sobre el problema de la morosidad en el sistema financiero privado, 

entre empresas y a nivel nacional, no existe una data fiable; pero si existen diversos análisis 

de los aspectos externos e internos que permite identificar la morosidad o prever la misma.  

Banco Mundial (2016), indica que el Perú tiene un sistema económico y financiero 

estable y consolidado: la inflación están dentro del rango permitido, las políticas económicas 

rigen a mediano y largo plazo, existe un crecimiento sostenible en los rubros de extracción 

y construcción, la moneda nacional se ha fortalecido, cuenta con sistema jurídico estable y 

en procesos de formalización del sistema empresarial; la inclusión de nuevas tecnologías y 

jóvenes que estudian diversas especialidades están dinamizando la economía nacional; con 

ellos se han aperturado nuevas formas de acceder al crédito. 
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 Los factores en una economía como la inflación, la política económica, crecimiento 

de sectores y rubros productivos nacional, empleo y entre otros, conllevan a fortalecer la 

confianza y credibilidad económica y financiera de las personas y empresas y por ello con 

mayor acceso al crédito. 

La Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara, desde el 2021 y 2022, tiene un 

incremento del capital global y la capitalización de las utilidades (100% desde el año 2021 

y 50% a partir del año 2022). A fines del año 2023 obtuvo una ratio del 19.9%, siendo el 

indicador más alto de la Cooperativa y a febrero del 2024 se obtuvo una ratio de 19.7%. A 

fines del primer semestre del año 2024, la cobertura de riesgo alto fue de 111.4%. La 

morosidad y la calificación de la cartera de crédito es muy alta. La ratio en la cartera de alto 

riesgo fue de 10,5% y en la cartera pesada ajustada fue de 11.5%. Por los efectos de la 

naturaleza, a junio de 2017 se tuvo créditos reprogramados por S/ 115 MM, representado el 

7.7%, un alto porcentaje de esta cartera podría caer en morosidad por impago en un 20% 

aproximadamente a fines del año (Maldonado y Torres (2017) 

Esta investigación tiene como objetivo analizar la morosidad en la cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara, agencia Juliaca, en 2024. También pretende proponer algunas 

estrategias porque este problema podría volver a ocurrir en el futuro. 

1.2. Delimitación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es la administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿En qué medida la capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024? 
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• ¿Cuál es la mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de 

la ciudad de Juliaca, 2024? 

• ¿Cómo es la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024? 

1.3. Justificación del problema 

1.3.1. Justificación práctica 

El estudio tiene utilidad directa para la Cooperativa D'Pukara, ya que permitirá 

optimizar sus procedimientos internos relacionados con el control de morosidad. Se espera 

que, a través del diagnóstico y propuestas presentadas, se logre una mejor administración de 

los créditos y una reducción efectiva de los atrasos en pagos, lo cual se traducirá en mayor 

rentabilidad y estabilidad financiera. 

1.3.2. Justificación teórica  

Desde una perspectiva conceptual, la investigación contribuye al conocimiento en 

torno a la gestión de carteras vencidas en entidades cooperativas. Aporta un marco teórico 

sobre las prácticas y estrategias utilizadas para enfrentar la morosidad, apoyándose en 

autores especializados y experiencias similares. 

1.3.3. Justificación metodológica   

En términos metodológicos, el enfoque descriptivo y cuantitativo utilizado permite 

11 obtener resultados medibles y comparables que facilitan la toma de decisiones. El diseño 

de investigación no experimental garantiza la observación objetiva de la realidad sin 

alterarla, lo cual refuerza la validez de los hallazgos. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general 

Determinar la administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

2.2. Objetivos específicos 

• Establecer la capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

• Analizar la mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

• Conocer la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEORICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Antecedentes internacionales 

Velasco (2019) en su análisis llevado a cabo en la provincia de Imbabura, Ecuador, 

examinó cómo el índice de morosidad afecta la rentabilidad de los bancos privados 58 

grandes durante el periodo 2014-2016. Su investigación reveló una correlación directa entre 

el tamaño de la cartera riesgosa y el impacto de la morosidad sobre las utilidades, 

calculándose que esta representa aproximadamente el 2% de las ganancias. Los tipos de 

crédito que más contribuyen a esta situación-alrededor del 70%- incluyen los préstamos de 

consumo, comerciales, para vivienda y microcréditos. En definitiva, el estudio evidenció que 

las variaciones en la morosidad, ya sea en aumento o disminución, inciden 

proporcionalmente en la rentabilidad de las entidades financieras, proporcionando asi una 

base empírica relevante para esta tesis.  

Cabezas (2019) centró su investigación en las Cooperativas del Segmento 1 en 

Ecuador, cubriendo el periodo 2010-2015. El objetivo principal fue explorar el vínculo entre 

el atraso en los pagos de préstamos y las utilidades de estas instituciones. Determinó que la 
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morosidad se origina principalmente por una baja capacidad de pago de los prestatarios, 

excesivo endeudamiento, uso indebido de los créditos, ingresos insuficientes, requisitos 

flexibles para otorgarlos, deficiencias en los procedimientos crediticios, una débil gestión de 

cobranza y escasa voluntad de los clientes para cumplir con sus obligaciones. El estudio 

ofreció un análisis detallado tanto de los factores internos como externos que alimentan la 

morosidad, demostrando cómo ambos inciden negativamente en la rentabilidad de las 

cooperativas. 

Clavijo (2018) en una investigación realizada en Colombia sobre los microcréditos, 

identificó mediante modelos econométricos Probit y Logit Multinomial los factores que 

inciden en la morosidad. Su estudio concluyó que los elementos socioeconómicos-tales 

como edad, género, número de dependientes, nivel de ingresos y tipo de vivienda-influyen 

tanto en el acceso al crédito como en el riesgo de incumplimiento. Además, resaltó que la 

ubicación geográfica del prestatario también puede elevar el riesgo de morosidad. La 

importancia de esta investigación radica en haber determinado que estos factores representan 

indicadores críticos para evaluar la vulnerabilidad de la cartera de microcréditos, siendo un 

insumo útil para el presente estudio.  

Pérez (2016) llevó a cabo un análisis en la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cañizarez 

(Colombia), entre los años 2010 y 2012, con el objetivo de determinar Smo la morosidad 

influye en el fortalecimiento financiero institucional. Si bien concluyó que la organización 

contaba con politicas y estructuras adecuadas para enfrentar sus retos, también halló que la 

morosidad repercute directamente en la estabilidad de la liquidez. A pesar de contar con un 

capital de trabajo que permitia, cubrir obligaciones regulares, la prueba ácida arrojó 

resultados negativos. Este trabajo resalta la necesidad de implementar estrategias claras y 

efectivas para mitigar el impacto de la morosidad y garantizar la sostenibilidad financiera de 

cualquier organización. 
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3.1.2. Antecedentes nacionales 

Vásquez (2022) en su investigación enfocada en las cajas municipales de ahorro y 

crédito, se propuso recopilar y describir los aportes científicos existentes sobre el fenómeno 

de la morosidad en estas entidades. El estudio adoptó un enfoque cualitativo y utilizó el 

análisis documental como principal herramienta metodológica. Se revisaron diversas 

publicaciones científicas que abordaban la definición de morosidad, tipos de deudores, 

factores que la generan, y estrategias para su reducción. Entre los hallazgos destaca el 

impacto de la pandemia, que exacerbó la morosidad debido a factores microeconómicos 

como el confinamiento, desempleo y enfermedades. Vásquez concluye que las instituciones 

financieras atraviesan una etapa de vulnerabilidad marcada por riesgos de crédito, 

operacionales y de liquidez, lo cual ha debilitado la capacidad de los clientes para cumplir 

con sus obligaciones. 

Ramirez y Robles (2018) desarrollaron un estudio sobre la morosidad en la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo, específicamente en su agencia del distrito de 

Laredo, durante los años 2014-2015. Su objetivo fue determinar cómo la morosidad incide 

en la rentabilidad institucional. Encontraron que la falta de pagos afecta negativamente las 

ganancias y que el 60% de la cartera estaba compuesta por créditos otorgados a MYPEs. 

Señalaron que la principal causa de morosidad fue una deficiente evaluación de los clientes, 

tanto en su capacidad como en su disposición para asumir compromisos financieros. Esta 

información resulta valiosa para comprender los riesgos que enfrenta la gestión de 

morosidad. 

 Huertas (2017) analizó cómo los créditos destinados a las MYPES influyen en los 

niveles de morosidad dentro del sistema bancario peruano, en el periodo comprendido entre 

2010 y 2014. El estudio detectó una relación directa entre el incremento de préstamos y el 
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alza en los indices de morosidad, evidenciando que las metodologías y políticas de 

evaluación crediticia adoptadas por los bancos fueron determinantes. Concluyó que, aunque 

el aumento en el número de préstamos fue menor que el incremento de la morosidad, existia 

una fuerte correlación entre ambos fenómenos. 

Romero y San Martín (2017) llevaron a cabo una investigación en la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo S.A., en Huánuco, durante 2013 y 2014, para 

evaluar el impacto de la morosidad sobre la rentabilidad financiera. Concluyeron que 

factores microeconómicos, como el riesgo operativo, de mercado y de crédito, junto con una 

gestión de cobranza poco efectiva, generaron una alta morosidad en la cartera. Esta situación 

afectó la liquidez y solvencia institucional, provocando un aumento en las provisiones, 

reduciendo así los márgenes de rentabilidad. 

Santillan y Gonzales (2019) desarrollaron un estudio sobre la incidencia de la 

morosidad en la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Santa SA, en el 

distrito de Huarmey. Determinaron que el indice de morosidad alcanzaba un 18.9%, siendo 

el crédito agrícola el más afectado debido a su naturaleza estacional. Identificaron como 

causas principales del incumplimiento el endeudamiento excesivo, la falta de cultura 

crediticia, una gestión ineficaz de la cartera morosa y un escaso interés de los clientes en 

cumplir con sus obligaciones. Además, evidenciaron deficiencias en la evaluación crediticia 

por parte del personal. 

Catunta & Moreno (2019) en su estudio en la ciudad de Trujillo, evaluaron cómo 

la tasa de morosidad en el portafolio de clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Acción Católica impactaba la rentabilidad y la estructura financiera de la institución entre 

los años 2012 y 2013. Identificaron como principales causas la débil situación económica de 

43 los clientes, su falta de capacidad de pago y la evaluación ineficiente en el proceso de 
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otorgamiento de créditos. Concluyeron que un elevado indice de morosidad afecta 

severamente la rentabilidad y los estados financieros, y que una mejor evaluación de los 

clientes y nuevas estrategias de cobranza podrian mejorar significativamente la eficiencia en 

la recuperación de créditos. 

3.1.3. Antecedentes locales 

Mansilla & samata (2022) realizaron una tesis en la Caja Rural de Ahorro y Crédito 

Los Andes de Puno, con el propósito de analizar cómo la morosidad se relaciona con la 56 

rentabilidad institucional durante el año 2022. El enfoque fue aplicado, con un diseño no 

experimental y de corte transversal. Se encuestó a los 70 empleados de la sede Puno, 

empleando cuestionarios como instrumento principal. El coeficiente de correlación de 

Spearman arrojó un valor de -0.710, indicando una fuerte relación negativa entre las 

variables, estadísticamente significativa (p=0.000). Se concluyó que a mayor morosidad, 

menor rentabilidad, lo cual reafirma la necesidad de una adecuada gestión de cartera. 

Mamani (2021) en un estudio realizado en una entidad financiera del departamento 

de 24 Puno, investigó la relación entre la gestión del riesgo crediticio y el índice de 

morosidad. Utilizando una metodología cuantitativa de tipo descriptivo-correlacional y 

diseño transversal, se aplicaron encuestas a 122 trabajadores seleccionados mediante 

muestreo no probabilístico. Se utilizaron escalas validadas para medir ambas variables. El 

análisis estadístico mostró una correlación negativa moderada (Rho = -0.467, p=0.000), lo 

que confirma que una mejor gestión del riesgo crediticio se asocia con menores niveles de 

morosidad. 

Mendoza (2017) desarrolló un estudio en la empresa Electro Puno S.A.A., sede 

Juliaca, durante el 2016, centrado en examinar la morosidad de los usuarios y la eficiencia 

en la gestión de cobranza. A través del uso de métodos descriptivos y analíticos, incluyendo 
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entrevistas, encuestas y análisis de ratios financieros como ROE y ROA, se concluyó que la 

empresa enfrentaba una alta tasa de morosidad, evidenciada por más de 316 mil usuarios en 

situación de deuda, por un monto total superior a los S/41 millones. El estudio determino 

que la gestión de cobranza, y propuso estrategias concretas para su mejora. 

Quispe & Curo (2023) analizaron el impacto de la morosidad en la liquidez de una 

institución educativa privada en la región Puno, durante los años 2019 a 2021. A pesar de 

que se planteó una relación inversa entre ambas variables, los resultados del coeficiente de 

correlación de Pearson (-0.195) y un valor p elevado (0.356) indicaron que no existía una 

relación estadísticamente significativa. El estudio concluyó que otros factores, más allá de 

la morosidad, podrian estar afectando la liquidez de la institución educativa en cuestión. 

Pariguana Huayllani y Duran Ccuno (2023) mediante un estudio publicado en la 

revista Integración, investigaron la relación entre el factor cualitativo crediticio y la 

morosidad en socios independientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Perú Inka 44 

Ltda. durante el primer semestre de 2021. El estudio fue de tipo descriptivo-correlacional, 

con enfoque cuantitativo y diseño no experimental. A través de una revisión documental de 

60 expedientes, se identificó que el 86.7% no contaba con la información necesaria para una 

evaluación adecuada del factor cualitativo. El análisis confirmó que existe una relación 

significativa entre la falta de evaluación cualitativa y la morosidad, evidenciando 

deficiencias estructurales en el proceso crediticio de la cooperativa. 

3.2. Bases teóricas 

3.2.1. Morosidad  

Brachfield (2012) define la morosidad como una consecuencia directa del 

incumplimiento en el pago de compromisos adquiridos con una institución financiera. Este 

fenómeno constituye un indicador clave de riesgo, ya que interfiere negativamente en las 
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operaciones y decisiones estratégicas de la entidad. La evaluación del estado de mora 

depende de elementos particulares como la renovación del crédito, la reprogramación de 

pagos o la finalización del contrato crediticio. 

Aguilar y Camargo (2014), consideran que la morosidad es un evento inesperado 

dentro de la dinámica empresarial que incide gravemente en la gestión de cobranzas. Entre 

sus efectos más notorios se encuentran la merma de liquidez, la generación de incertidumbre 

respecto al cumplimiento de obligaciones con terceros y, en casos más críticos, la posible 

insolvencia de la organización. 

Paredes (2015) sostiene que cuando un cliente no cumple con sus compromisos 

financieros, se configura la mora, entendida como la incapacidad de recuperar los fondos 

prestados. Esto conlleva una disminución directa de los ingresos de la entidad y provoca 

consecuencias adversas en su estabilidad económica. 

Desde el marco legal peruano, específicamente según lo estipulado por el Código 

Civil, una persona es considerada morosa a partir del momento en que el acreedor le exige 

formalmente -ya sea mediante una acción judicial o extrajudicial- el cumplimiento de su 

obligación. Por tanto, la mora se formaliza legalmente en el instante en que la entidad 

financiera inicia el reclamo del pago correspondiente. 

3.2.2. Administración de morosidad  

Escura, Escurra, Ruiz, Genové, Barriendos y Morcillo (2013) sostienen que no 

existen soluciones milagrosas ni recetas infalibles para evitar el incumplimiento de pagos o 

eliminar la morosidad, pero enfatizan la importancia de implementar una gestión eficiente y 

estructurada de este riesgo. Señalan que la clave está en minimizar la exposición crediticia a 

través de una correcta evaluación de los solicitantes de crédito y de aquellos que ya presentan 

retrasos. Este proceso de análisis permite anticiparse a posibles escenarios de impago, aplicar 
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medidas preventivas oportunas, e incluso establecer procedimientos legales, sean judiciales 

o extrajudiciales, cuando corresponda. 

Brachfield (2012) advierte que muchas entidades financieras, a través de su 

personal, suelen mostrarse reticentes a iniciar acciones de cobro de forma inmediata y directa 

frente a posibles deudores. Este comportamiento se justifica por el temor a perder clientes 

valiosos, lo que genera una disyuntiva entre conservar relaciones comerciales y salvaguardar 

los ingresos institucionales. No obstante, esta pasividad puede facilitar que el cliente entre 

en morosidad, afectando directamente la rentabilidad del negocio. Según el autor, este riesgo 

puede ser gestionado eficazmente si se adopta una estrategia firme y oportuna de 

administración de pago y cobros. 

3.2.3. Capacidad y garantía de pago 

Según Santandreu (2012), la capacidad de pago se refiere a la aptitud que tienen los 

individuos para cumplir de manera oportuna con sus compromisos financieros, gestionando 

de forma equilibrada sus ingresos, deudas y egresos. La garantía, por su parte, representa la 

estabilidad mensual que puede demostrar un cliente respecto a sus ingresos. Esta capacidad 

no solo implica el cumplimiento, sino también la administración eficiente de sus recursos 

financieros. El análisis de esta variable considera indicadores como el crecimiento 

empresarial, la distribución de activos, el número de empleados y la presencia de sucursales, 

lo cual permite evaluar el nivel de solvencia del solicitante. 

3.2.4. Mora vencida 

Talledo (2014) expone que la mora es un indicador clave que refleja el desempeño 

financiero 13 y la calidad de la gestión en bancos y entidades crediticias. Se calcula 

dividiendo el total de créditos impagos entre el total de créditos vigentes en un periodo 

determinado. Este indicador es ampliamente reconocido como esencial para evaluar el riesgo 
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crediticio. Cuando un cliente incumple con sus pagos, el crédito entra en condición de mora 

vencida, afectando directamente la liquidez de la entidad. Dado que los créditos están 

respaldados por los depósitos de ahorristas, el incumplimiento genera un compromiso que 

impacta los recursos propios del banco, deteriorando su rentabilidad. 

3.2.5. Reducir morosidad  

Escurra et al. (2013) afirman que uno de los principales objetivos de las entidades 

financieras es mantener bajos los niveles de morosidad, ya que esto se traduce en una mayor 

rentabilidad y una posición financiera más sólida frente al sistema financiero. Para alcanzar 

este objetivo, deben establecer mecanismos eficientes de evaluación y recuperación 

crediticia 

Créditos judicializados  

• Procedimientos civiles 

Proceso monitorio: se emplea para cobrar deudas líquidas, vencidas y exigibles. 

Consiste en presentar una demanda, notificar al deudor y otorgarle 20 días para cumplir con 

el pago o formular oposición. Si no hay respuesta, se inicia un proceso judicial con 

resolución directa del juzgado. 

Proceso ordinario: se aplica a casos de mayor cuantía. Implica una demanda formal, 

la programación de una audiencia y la realización de una vista oral. Generalmente se utiliza 

cuando el deudor manifiesta su negativa a pagar y se dispone a afrontar un juicio. 

• Procedimientos penales 

Se reservan para situaciones mas complejas, como fraudes o insolvencia punibles. 

Este tipo de proceso requiere una evaluación detallada, pruebas contundentes y un análisis 
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de la viabilidad de la acción judicial, incluyendo la probabilidad de recuperar los costos 

involucrados en el litigio. 

Reforzamiento Patrimonio  

Chávez (2014), sostiene que el patrimonio representa la garantia financiera, la 

capacidad de respuesta y la solvencia que respalda a una empresa frente a sus obligaciones. 

En los procesos de otorgamiento de crédito, se analiza el patrimonio del solicitante, 

considerando variables como tamaño, rentabilidad, solidez financiera y resultados 

operativos. Las organizaciones requieren tanto de recursos propios como de financiamiento 

externo para crecer, siendo el apalancamiento una estrategia clave para mejorar el 

rendimiento sobre el capital. No obstante, este aumento de rendimiento también incrementa 

los riesgos financieros, por lo que un patrimonio sólido genera mayor confianza y 

credibilidad. 

3.3. Marco conceptual 

3.3.1. Morosidad  

La morosidad se refiere al incumplimiento de las obligaciones financieras asumidas 

con una entidad. Este fenómeno representa la incapacidad de recuperar los créditos 

otorgados y se traduce en una reducción de los ingresos, afectando negativamente la 

estabilidad económica de la empresa. 

3.3.2. Capacidad y garantia de pago 

Este concepto comprende la habilidad del cliente para gestionar adecuadamente sus 

ingresos y bienes, demostrando solvencia a través de la consistencia de sus entradas 

mensuales. La garantia, en este contexto, sirve como respaldo de pago frente a las 

obligaciones asumidas con la entidad financiera. 
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3.3.3. Mora vencida 

Se configura cuando un cliente incumple con el pago de un crédito en los plazos 

establecidos, lo cual afecta directamente la liquidez institucional. Dado que los fondos 

prestados provienen de depósitos de terceros, la morosidad genera un compromiso financiero 

que incide directamente sobre la rentabilidad y estabilidad de la entidad.  

3.3.4. Reducir morosidad  

Las instituciones financieras tienen como meta fundamental minimizar sus niveles 

de morosidad, ya que esto impacta positivamente en su rentabilidad y les permite mantener 

una posición sólida en el sistema financiero. Para ello, deben aplicar estrategias efectivas de 

evaluación, seguimiento y recuperación crediticia. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS Y VARIABLE 

4.1. Hipótesis general 

La administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 es deficiente 

4.2. Hipótesis especificas 

• Establecer la capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 es deficiente 

• Analizar la mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 es deficiente 

• Conocer la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 es deficiente 

4.3. Variable  

Administración de la morosidad 

 

4.4. Operacionalización de variables 
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Tabla 1 

Cuadro de operacionalización de variables, dimensiones e indicadores 

 

Nota: Elaboración propia. 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 
INDICE 

V. 

administración 

de morosidad  

Brachfield 

(2012) 

1.1. 

Capacidad y 

garantía de pago 

− Créditos altos 

− Créditos a largo 

plazo  

− Endeudamiento 

− Historial crediticio 
− Excelente 

− Muy Buena 

− Buena 

− Regular 

− Deficiente 

1 

2 

3 

4 

5 

 

1.2. 

Mora vencida 

− Personal  

− PYME 

−  Consumo 

− Hipotecario  

1.3. 

Reducción de 

mora 

− Costos de riesgo 

− Patrimonio  



 

 

    

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V 

 PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de investigación 

Este estudio adopta una metodología cuantitativa, tal como lo especifica Moisés-Ríos 

(2019): "enfatiza el cálculo de la información (datos numéricos) para representarla en tablas 

y/o figuras con distribución de magnitudes".  Generalmente, el objetivo es la extrapolación 

de los hallazgos a una población más amplia a partir de una muestra representativa” (p. 110). 

5.2. Métodos aplicados a la investigación   

Este estudio empleó tanto el método deductivo como el analítico y sintético.  ¿Por 

qué se emplea el método deductivo? Este se define como deductivo dado que implica la 

transición del pensamiento o razonamiento desde lo general (leyes y principios) hacia lo 

específico (hechos concretos). Esta afirmación se corrobora con lo especificado por Carvajal 

(s.f.). El método de investigación deductivo debe ser interpretado como un enfoque 

investigativo que emplea la deducción, es decir, la secuencia lógica de proposiciones para 

alcanzar una conclusión. 
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5.3. Tipo de investigación 

En esta investigación, Sánchez-Carlessi & Reyes-Meza (2006) señalan que el 

investigador busca descubrir nuevos saberes, carece de metas concretas, recolecta datos de 

la realidad para nutrir el saber científico y guía a descubrir nuevas leyes o principios sobre 

las variables analizadas. Esta investigación se llevará a cabo para ampliar el conocimiento 

sobre ambas variables en cuestión. 

5.4. Nivel de investigación 

Este estudio se encuentra en la etapa de exploración descriptiva. Se llama descriptivo 

porque se dedica a delinear un acontecimiento, evento, persona o colectivo con el propósito 

de desentrañar su arquitectura o conducta.  Los hallazgos de esta clase de estudio se sitúan 

en una etapa intermedia en cuanto a la profundidad del saber. 

5.5. Diseño de investigación 

En esta obra, se embarca en la aventura de una investigación no experimental de 

enfoque transversal. Este esquema se construye sin intervenir en las variables de manera 

deliberada. Hernández, Fernández y Baptista (2014) afirman que “su propósito es 

desentrañar los valores que revelan una o más variables, ubicar, clasificar y ofrecer una 

perspectiva de una comunidad, un evento, un contexto, un fenómeno o una situación en un 

instante específico” (p. 121). 

Presenta el siguiente esquema: 

                  M           O  

Dónde:  

M = Muestra 

O = Observación recogida 
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5.6. Población y muestra 

5.6.1. Población  

Según Tamayo y Tamayo (1997), “la población se define como la totalidad del 

fenómeno a estudiar donde las unidades de población poseen una característica común la 

cual se estudia y da origen a los datos de la investigación” (p.114). 

En esta investigación la población está conformada por los 15 colaborares que 

trabajan en la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca 

Tabla 2 

Cantidad de colaboradores de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la 

ciudad de Juliaca. 

CARGO N° COLABORADORES 

GERENTE 1 

GRENCIA DE CREDITOS 2 

ANALISTAS  10 

CAJEROS 2 

TOTAL 15 

5.6.2. Muestra 

Tamayo y Tamayo (1997) lo definen como “el grupo de individuos que se toma de 

la población, para estudiar un fenómeno estadístico” (p. 38). 

Criterio: 

El criterio aplicado estará compuesto por los 15 colaboradores que constituirán la 

muestra de la investigación en cuestión. 
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5.7. Técnicas e instrumentos de acopio de datos 

5.7.1. Encuesta 

Es uno de los métodos de investigación social más populares, se fundamenta en las 

declaraciones verbales o escritas de un grupo de personas con el propósito de obtener datos. 

Se puede fundamentar en elementos objetivos (hechos, patrones de comportamiento, rasgos 

personales) o subjetivos (pensamientos o posturas). En el cuestionario, para evaluar las 

variables mediante los ítems, se empleará la escala de Likert. 

5.7.2. Instrumento 

Los recursos empleados en el estudio incluyen el cuestionario y la escala de Likert: 

Cuestionario. Se trata de un grupo de preguntas, usualmente de diversas clases, 

elaboradas de manera metódica y meticulosa, acerca de los hechos y elementos que son 

relevantes para una investigación o evaluación, y que pueden ser utilizadas de diversas 

maneras. En términos operacionales, se recomienda elaborar una matriz de 

operacionalización de las variables. Si se conocen los propósitos del estudio, será más 

sencillo tomar decisiones y seleccionar las preguntas que resulten atractivas para realizar. 

ESCALA DE VALORACIÓN: 

Nunca     : (1) 

Casi nunca   : (2) 

A veces    : (3) 

Casi siempre   : (4) 

Siempre     : (5) 

Escala de Likert. 
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Hernández et al. (2014) consiste en “un conjunto de Ítems respecto de una o más 

variables que se van a medir” (p. 217). Sobre la variable fidelización de clientes. 

ESCALA DE VALORACIÓN: 

Deficiente  :(1) 

Mala   : (2) 

Regular   : (3) 

Buena   : (4) 

Excelente  : (5) 

NIVELES: 

Alto   : (31-45) 

Medio    : (16-30) 

Bajo   : (00-15) 

5.8. Validez y confiabilidad de los instrumentos 

La legitimidad de los métodos de recopilación de datos se verificará a través del 

criterio de especialistas, a través de los profesores investigadores de la Facultad de Ciencias 

Administrativas de la Universidad Andina "Néstor Cáceres Velásquez" en la ciudad de 

Juliaca. 

La confiabilidad del instrumento fue evaluada y se estableció "la fiabilidad con el 

Coeficiente de Alfa de Cronbach, calculado a través de la varianza de los ítems y la varianza 

del puntaje total, se procesó mediante el software de estadística SPSS v27", no obstante, la 

fórmula se presenta de la siguiente manera: 

 



36 

 

  

 

De acuerdo con el "criterio estadístico, un coeficiente del Alfa de Cronbach inferior 

a 0,5 señala un nivel de confiabilidad no adecuado. Si se toma un valor entre 0,5 y 0,6 se 

podría catalogar como un nivel deficiente, si se ubica entre 0,6 y 0,7 sería considerado un 

nivel bajo; entre 0,7 y 0,8 sería considerado un nivel aceptable; entre 0,8 y 0,9 se podría 

considerar un nivel positivo, y si se alcanza un valor más alto que 0,9 sería óptimo". 

Tras realizar los procedimientos de matemáticas y estadística conforme a los criterios 

fijados:  

El coeficiente del Alfa de Cronbach por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad 

no aceptables. 

Si tomara un valor entre 0,5 y 0,6 se podría considerar como un nivel pobre 

Si se situara entre 0,6 y 0,7 se estaría ante un nivel débil. 

El coeficiente de alfa de Cronbach se encuentra entre 0,7 y 0,8 haría referencia a un 

nivel aceptable 

El coeficiente en el intervalo 0,8 – 0,9 se podría calificar como un nivel bueno. 

El coeficiente que toma el valor superior a 0,9 sería excelente. 

5.9. Procedimiento y tratamiento de datos  

Procesamiento y análisis de datos 

El estudio y tratamiento de datos de manera estadística se realiza utilizando los 

métodos descriptivos e inferenciales que nos proporcionan las herramientas estadísticas. 
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Se emplearon dos métodos: se aplica la prueba de chi cuadrado de Hernández, 

Fernández & baptista (2014) para el estudio de dos variables. 

Tratamiento Estadístico de datos  

Para evaluar las hipótesis propuestas, se recurrirá a una variedad de estadígrafos y 

diagramas, así como a frecuencias absolutas simples y porcentuales. En caso de un volumen 

considerable de valores, puede resultar más eficaz clasificarlos inicialmente y 

posteriormente representar su frecuencia mediante gráficos. 

Dado que nuestra investigación es de naturaleza correlacional causal y las variables 

son de carácter explicativo, empleamos variables de nivel explicativo. 

5.10. Diseño de contrastación de hipótesis 

5.10.1. Contrastación de hipótesis general  

Ho: La administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 No es deficiente.  

Ha: La administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 Es deficiente.  

Nivel de Significancia.  

α = 0.05 

Prueba estadística  

Fue contrastación con la bondad de ajuste de chi-cuadrada. 
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Tabla 3 

Chi Cuadrada de administración de la morosidad 

Estadísticos de prueba 

 Administración   

Chi cuadrada 13,797 

Gl 2 

Sig. Asintótica  ,001 

P-valor  

- Si p < α, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.  

- Si p > α, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.  

Decisión  

Dado que p = 0.01 < α = 0.05, se descarta la Ho y se admite la Ha, lo que significa 

que: El manejo de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito D'Pukara limitada en 

Juliaca es inadecuado.  

5.10.2. Contrastación de hipótesis especifico 1  

Ho: La capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 No es deficiente.  

Ha: La capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 es deficiente.  

Nivel de Significancia.  

α = 0.05  

Prueba estadística  

Fue contrastación con la bondad de ajuste de chi-cuadrada. 
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Tabla 4 

Chi Cuadrada de capacidad y garantía 

Estadísticos de prueba 

 Capacidad y garantía 

Chi cuadrada 22,611 

Gl 1 

Sig. Asintótica  ,000 

P-valor  

- Si p < α, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.  

- Si p > α, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho. 

Decisión  

Dado que p = 0.00 < α = 0.05, se descarta la Ho y se admite la Ha, lo que significa 

que: La Cooperativa de ahorro y crédito D ́Pukara limitada, ubicada en Juliaca, 2024, 

presenta una insuficiente capacidad y garantía de pago.  

5.10.3. Contrastación de hipótesis especifico 2  

Ho: La mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la 

ciudad de Juliaca, 2024 No es deficiente. 

Ha: La mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la 

ciudad de Juliaca, 2024 Es deficiente.  

Nivel de Significancia.  

α = 0.05  

Prueba estadística  

Fue contrastación con la bondad de ajuste de chi-cuadrada. 
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Tabla 5 

Chi Cuadrada de mora vencida 

Estadísticos de prueba 

 Mora   

Chi cuadrada 28,611 

Gl 3 

Sig. Asintótica  ,000 

P-valor  

   - Si p < α, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.  

   - Si p > α, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.  

Decisión  

Dado que p = 0.00 < α = 0.05, se descarta la Ho y se admite la Ha, lo que significa 

que: La mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D ́Pukara limitada, ubicada en 

Juliaca, en el año 2024, es insuficiente.  

5.10.4. Contrastación de Hipótesis Especifico 3   

Ho. Conocer la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 No es deficiente.  

Ha. Conocer la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 Es deficiente.  

Nivel de Significancia.  

α = 0.05  

Prueba estadística  

Fue contrastación con la bondad de ajuste de chi-cuadrada. 
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Tabla 6 

Chi Cuadrada de reducción   

Estadísticos de prueba 

 Reducción     

Chi cuadrada 25,512 

Gl 2 

Sig. Asintótica  ,000 

P-valor  

   - Si p < α, entonces se rechaza Ho y se acepta Ha.  

   - Si p > α, entonces se rechaza Ha y se acepta Ho.  

Decisión  

Debido a que p = 0.00 < α = 0.05, se descarta la Ho y se admite la Ha, lo que significa 

que: Entender la disminución de mora de la Cooperativa de Ahorro y Crédito D'Pukara 

limitada de Juliaca, en el año 2024, es insuficiente. 
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CAPÍTULO VI 

 RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

6.1.Resultados  

6.1.1. Objetivo general  

 

Determinar la administración de la morosidad de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

Tabla 7 

Administración de la morosidad según sus dimensiones en la cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

Valoración  Capacidad y 

garantía de pago 

Mora vencida Reducir morosidad  

Muy en desacuerdo 

En desacuerdo 

Indiferente 

De acuerdo 

Muy de acuerdo 

0 

0 

16 

64 

20 

0 

0 

3 

20 

77 

0 

0 

3 

38 

59 

Total  100 100 100 

 



43 

 

  

Figura 1 

Administración de la morosidad según sus dimensiones en la cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

 

 

Interpretación  

Se observa que en las dimensiones de administración de Morosidad tienen una 

valoración que oscilan entre Indiferente y Muy de Acuerdo. La dimensión de “Capacidad y 

Garantía de Pago” el 64% del personal señala que está “De Acuerdo” y el 20% están “Muy 

de Acuerdo”. En la dimensión “Mora Vencida”, el 77% del personal señalan que están “Muy 

de Acuerdo” y el 20% están “De Acuerdo”. En la dimensión “Reducir Morosidad”, el 59% 

indican que están “Muy de Acuerdo” y el 39% señalan que están De Acuerdo”. Estos datos 

nos permiten determinar que de manera general la administración de Morosidad en la 

cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada, al año 2024 es aceptable, los porcentajes 

están en Muy de Acuerdo y De Acuerdo; pero deben fortalecer la “Capacidad de Garantía 

de Pago” donde tienen un 16% de “Indiferente”. Este nivel de administración de la 

morosidad tiene una influencia determinante en la rentabilidad de la cooperativa de ahorro 

y crédito D´Pukara limitada. 
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6.1.2. Objetivo específico 1  

Establecer la capacidad y garantía de pago de la Cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

Tabla 8 

capacidad y garantía de pago 

Valoración  Frecuencia  Porcentaje  

Muy en desacuerdo 

En desacuerdo 

Indiferente 

De acuerdo 

Muy de acuerdo 

0 

2 

1 

3 

9 

0 

15 

6 

20 

59 

Total  15 100 

 

Figura 2 

capacidad y garantía de pago 

 

Interpretación  

De la presente figura se observa que el total de los encuestados, el 59% indican que 

están muy acuerdo que siempre se realizan un nivel de capacidad y garantía de pago para 

acceder a un crédito; el 20% señalan que están de acuerdo y el 15% refieren que están en 

desacuerdo, la capacidad y garantía de pago de cada cliente es un requisito en la cooperativa 

de ahorro y crédito D´Pukara limitada para poder acceder a un crédito y asi poder prevenir 

la morosidad. 
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6.1.3. Objetivo específico 2 

Analizar la mora vencida de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca, 2024 

Tabla 9 

Mora vencida 

Valoración  Frecuencia Porcentaje  

Muy bueno 

Bueno  

Regular  

Malo  

Muy malo 

10 

4 

1 

0 

0 

69 

25 

6 

0 

0 

Total  15 100 

 

Figura 3 

Mora vencida 
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Interpretación  

Se observa que, del total de los encuestados, el 69% señalan que el nivel de 

Morosidad de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada es “Muy Bueno” y un 

25% indican que es “Bueno” y el 6% refieren que es “Regular”. Esta información nos hace 

determinar que la administración de la Morosidad en la cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada está a la altura de las exigencias del mercado financiero local y regional, 

están controlando con eficiencia y calidad la cartera de crédito y cobranza. 

  



47 

 

  

6.1.4. Objetivo específico 3 

Conocer la reducción de mora de la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de Juliaca, 2024 

Tabla 10 

Reducción de mora 

Valoración  Frecuencia  Porcentaje  

Muy en desacuerdo 

En desacuerdo 

Indiferente 

De acuerdo 

Muy de acuerdo 

0 

0 

1 

4 

10 

0 

0 

4 

30 

66 

Total  15 100 

 

Figura 4 

Reducción de mora 

 

Interpretación  

De la presente figura se observa que el total de los encuestados, el 66% indican que 

están muy  acuerdo y el 32% señalan que están de acuerdo que la cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada si tienen políticas estratégicas para reducir la mora, estas políticas 

establecen los procedimientos de recuperación y de esta manera evitar la morosidad.   
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6.2. Discusión de resultados 

De acuerdo al análisis financiero que realiza la Superintendencia de Bancos y Seguros 

y AFP (2018), señala que la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada, obtuvo un 

7.03% en el indicador de morosidad, es un porcentaje inferior al año 2024 que fue de 10,5% 

de morosidad. Según el personal de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

han determinado una valoración de “Muy Bueno” 69% y de “Bueno” 25%; eso significa que 

la cartera de crédito y cobranza está actuando de manera eficiente y controlando con 

solvencia la morosidad. A nivel de las dimensiones de la administración de morosidad se 

obtuvo un resultado alentador valorado por el personal de la cooperativa de ahorro y crédito 

D´Pukara limitada. La dimensión de “Capacidad y Garantía de Pago” el 64% del personal 

señala que está “De Acuerdo” y el 20% están “Muy de Acuerdo”. En la dimensión “Mora 

Vencida”, el 77% del personal señalan que están “Muy de Acuerdo” y el 20% están “De 

Acuerdo”. En la dimensión “reducir Morosidad”, el 59% indican que están “Muy de 

Acuerdo” y el 38% señalan que están De Acuerdo”. Estos resultados tienen relación con la 

tesis de Velasco (2017), quien determinó que la morosidad está en relación al tamaño de la 

cartera de riesgo que tiene la entidad, lo que deja de percibir por utilidad por mora; además 

indica que el otorgamiento de créditos al sector agrario es de alto riesgo. Además tiene 

relación con Talledo (2014), quien señala que la morosidad es un indicador que permite 

medir la gestión y estados financieros en un banco o empresa financiera; consiste en dividir 

el total de créditos atrasados entre el total de créditos vigentes en un periodo determinado; 

muchos investigadores consideran el indicador de morosidad como fundamental en la 

gestión de riesgo de crédito La administración de la morosidad es un aspecto fundamental 

para controlar la gestión de cobranza y otorgamiento de créditos, es necesario elaborar un 

plan de gestión de la morosidad que permita disminuir a la mínima expresión el índice de 

morosidad en la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada. Este plan se describe las 
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diversas estrategias que se empelaran 50 para minimizar los riesgos de morosidad; se definen 

los mecanismos de implementación, sustentadas en la capacidad preventiva, políticas de 

crédito y riesgos, criterios para el análisis de riesgos; los elementos propuestos son: sistema 

de análisis de riesgos a nivel preventivo, dinamizar las capacitaciones sobre sistema 

crediticio y financiero, incluir en la agencia Jaén el sistema de información y comunicación 

de la central de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada. Estos resultados tienen 

similitud con las conclusiones de Castro y Vásquez (2015) que planteó un plan de riesgo 

crediticio para disminuir la morosidad y con ello contar con una garantía y solvencia y no 

afectar a la rentabilidad o la organización de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada; considera que el plan debe contener políticas crediticias, programa se 

sensibilización y capacitación, estrategias de evaluación y análisis de clientes y crédito 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  La administración de la morosidad es un aspecto fundamental para mejorar el 

proceso entrega y recuperación de los créditos y el plan de administración de 

la morosidad que permita disminuir el índice de morosidad en la cooperativa 

de ahorro y crédito D´Pukara limitada. A partir de los resultados el plan 

contiene: mejorar el sistema de análisis de riesgos a nivel preventivo, 

dinamizar las capacidades profesionales del personal sobre sistema crediticio 

y financiero, incluir en la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

el sistema de información y comunicación de la cooperativa. Esto mostraría 

que aún hay factores que no se cumplen bien y que podrían ser un riesgo si 

no se toma acción pronto para evitar problemas futuros causados por 

actitudes, conductas y desempeños que priorizan intereses personales. Por lo 

tanto, con un P-Valor significativo. Como (0,000) es menor que (0,05), se 

concluye que los resultados son significativos y representan a toda la 

población. 

SEGUNDA:  De acuerdo al análisis financiero realizado por la Superintendencia de Bancos 

y Seguros y AFP (2023), la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada, tiene una morosidad de 6%. Según el personal de la cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara limitada ha determinado una valoración de “Muy 

Bueno” 69% y de “Bueno” 25% la administración de la Morosidad; eso 

significa que la cartera de crédito y cobranza está actuando de manera 

eficiente y controlando con solvencia la morosidad.  

TERCERA: Las variables asociadas con la gestión de Morosidad han sido evaluadas de la 

siguiente forma: La dimensión "Capacidad y Garantía de Pago" presenta un 



51 

 

  

porcentaje del 64% que se califica como "De Acuerdo" o "Bueno". En la 

dimensión "Mora Vencida", un 77% de los participantes expresa "Muy de 

Acuerdo" o "Muy Bueno". En la dimensión "reducir Morosidad", se observa 

que un 59% de los participantes expresa "Muy de Acuerdo" o "muy bueno". 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Se recomienda al gerente de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada que al realizar un crédito los analistas revisen el historial creditico 

del cliente con ello poder realizar un cliente con una calificación optima ya 

que al mostrar Ingresos verídicos se puede tener más confianza y una 

seguridad de que podrá solventar las cuotas que se le designaran y con ello 

pder pagar el crédito en su tiempo establecido. 

SEGUNDA:  Se recomienda al gerente de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada en especial a los analistas quienes otorgan el credito revisar su 

historial crediticio en especial enfocarse en las fechas de pago al no ver eso 

habrá una falta de pago y verificar la fecha límite para no incurrir en moras 

vencidas y con ende no mostrar cifras rojas a la cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

TERCERA: Se recomienda al gerente de la cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada en especial a los analistas a la hora de otorgar ver las ratios de ingreso 

y egresos de los clientes y así no caer en mora; es por ello que cuando se cae 

en mora desde el primer día que no se paga se cuenta en mora es allí donde 

los gestores de cobranza participan es por ello que se puede evitar siempre y 

cuando tengan amas comunicación con el cliente y poder dar mil opciones 

para que no caiga en mora. 
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  Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: ADMINISTRACIÓN DE LA MOROSIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO D´PUKARA LIMITADA DE LA 

CIUDAD DE JULIACA, 2024 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cómo es la administración 

de la morosidad de la 

Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada de 

la ciudad de Juliaca, 2024? 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS: 

 

− ¿En qué medida la 

capacidad y garantía de 

pago de la Cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024? 

− ¿Cuál es la mora vencida 

de la Cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024? 

− ¿Cómo es la reducción de 

mora de la Cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024? 

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar la administración 

de la morosidad de la 

Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada de 

la ciudad de Juliaca, 2024 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS: 

− Establecer la capacidad y 

garantía de pago de la 

Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca, 

2024 

− Analizar la mora vencida de 

la Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca, 

2024 

− Conocer la reducción de 

mora de la Cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024 

HIPÓTESIS GENERAL 

La administración de la 

morosidad de la Cooperativa 

de ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024 es deficiente 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICOS 

− Establecer la capacidad y 

garantía de pago de la 

Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca, 

2024 es deficiente 

− Analizar la mora vencida de 

la Cooperativa de ahorro y 

crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca, 

2024 es deficiente 

− Conocer la reducción de 

mora de la Cooperativa de 

ahorro y crédito D´Pukara 

limitada de la ciudad de 

Juliaca, 2024 es deficiente 

 

 

 

 

 

 

Única Variable 

Administración de 

morosidad 

 

1.1. capacidad de 

garantía y pago 
− Créditos altos 

− Créditos a largo 

plazo 

− Endeudamiento 

− Historial 

crediticio 

 

ENFOQUE: 

Cuantitativo. 

 

DISEÑO: 

No experimental de 

corte trasversal 

 

TIPO: 

Básico aplicativo 

 

NIVEL: 

Descriptivo 

 

POBLACIÓN: 

15colaboradores 

 

MUESTRA: 

15 colaboradores 

 

TÉCNICAS: 

Encuesta 

 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario  

1.2. mora vencida  − Personal  

− PYME 

−  Consumo 

− Hipotecario  

1.3. reducción de 

mora 
− Costos de riesgo  

− Patrimonio  

  

 



 

 

  

Anexo 2: Matriz de datos 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

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

2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 3 

3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 

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

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

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

7 2 2 2 4 5 2 2 2 2 2 2 3 

8 1 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

9 2 3 1 3 4 2 2 2 2 2 2 3 

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

11 4 1 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 

12 5 4 1 1 2 3 3 3 3 3 3 1 

13 1 5 2 3 3 5 3 5 4 5 4 2 

14 1 2 1 2 3 2 1 2 2 2 2 3 

15 1 3 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 

 



 

 

  

Anexo 3: Instrumento de acopio de datos 

CUESTIONARIO DE ENCUESTA 

 

 

Señor(a) cliente el presente cuestionario de encuesta se realiza con fines de investigación 

académica, ADMINISTRACIÓN DE LA MOROSIDAD DE LA COOPERATIVA DE 

AHORRO Y CREDITO D´PUKARA LIMITADA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024. 

Por favor primero sírvase leer cuidadosamente las preguntas y luego marque con una “X” 

en el recuadro según la escala de valoración, la respuesta más apropiada que vea por 

conveniente. 

ESCALA DE VALORACIÓN: 

Deficiente  = 1 

Regular   = 2 

Buena   = 3 

Muy buena  = 4 

Excelente  = 5 

 

 

 

ESCALA DE 

VALORACIÓN 

ITEMS 
D

ef
ic

ie
n
te

  

R
eg

u
la

r 

B
u
en

a 

M
u
y
 b

u
en

a 

E
x
ce

le
n
te

  

CAPACIDAD DE GARANTIA Y PAGO  

¿Ud como considera la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca que al entregar los créditos son altos y que da a los 

clientes oportunidad de pago? 

1 2 3 4 5 

¿Ud. Como considera a la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca frente los créditos de largo plazo que pueden ser 

pagado por los clientes ? 

1 2 3 4 5 

¿Ud. como considera a la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca que es favorable utilizar el historial crediticio como 

índice primario? 

1 2 3 4 5 

¿La evaluación financiera y económica se realiza a los clientes antes de 

entregar un crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca? 

1 2 3 4 5 



 

 

  

Ud. ¿Como considera a la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada 

de la ciudad de Juliaca frente el nivel de endeudamiento que permite acceder 

a un nuevo crédito? 

1 2 3 4 5 

MORA VENCIDA 

¿La Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca cuenta con políticas y estrategias para recuperar los créditos? 
1 2 3 4 5 

¿La Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca cuenta con un plan de seguimiento a los clientes que no están 

cumpliendo con sus obligaciones de pago? 

1 2 3 4 5 

¿En la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca realizan un reporte del índice de morosidad que existe en la cartera 

para la pequeña y micro empresa? 

1 2 3 4 5 

¿La Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca tiene un plan de seguimiento para motivar a los clientes el pago 

puntual de sus obligaciones asumidas? 

1 2 3 4 5 

¿En la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca el índice de morosidad es alto en las modalidades de créditos 

entregados? 

1 2 3 4 5 

REDUCCION DE MORA 

¿En la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca realizan análisis de riesgos a los clientes al entregar un crédito? 
1 2 3 4 5 

¿En la Cooperativa de ahorro y crédito D´Pukara limitada de la ciudad de 

Juliaca por el incremento del índice de morosidad hacen un análisis de 

costos? 

1 2 3 4 5 

 
  



 

 

  

Anexo 4. Validación de instrumento  



 

 

  

  



 

 

  

  



 

 

  

 


