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RESUMEN 

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo identificar cuales son 

los factos socioeconómicos y educación financiera que influyen en la morosidad de los 

usuarios de la Caja Arequipa Agencia Ica II – 2025. El estudio que se realizó aplicó un 

enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y de corte transversal. La muestra 

estuvo constituida por un cuestionario de 30 preguntas en base a las variables 

estudiadas.  

Los resultados evidenciaron que los factores socioeconómicos con mayor incidencia en 

la morosidad fueron: el nivel de ingresos y los ingresos adicionales (r=0.709), el estado 

civil relacionado con las afectaciones laborales (r=0.478) y el número de personas que 

dependen del usuario (r=0.363). De la misma forma, se identificaron relaciones 

negativas como ingresos insuficientes de usuarios casados o convivientes (-0.522), la 

vulnerabilidad económica frente a condiciones macroeconómicas (r=-0.402).  

En cuanto a los factores de educación financiera con mayor incidencia en la morosidad 

fueron: la educación financiera se relaciona positivamente con el entendimiento de las 

condiciones del crédito (r=0.529), el buen uso del destino del crédito (r=0.532) y la 

adquisición de conocimientos financieros (r=0.616). Así mismo, se identificaron 

relaciones negativas como mejor percepción de dificultades en pagar las futuras cuotas 

y la comprensión de los costos de los créditos otorgados. 

Se concluye, dando a conocer que dichos factores inciden significativamente en la 

morosidad de los usuarios, el cual se debe abordar en las deficiencias para así mejorar y 

fortalecer la sostenibilidad financiera de la institución en base a estrategias que orienten 

al usuario a prevenir cualquier incumplimiento de pago.  

Palabras claves: morosidad, Factores socioeconómicos, educación financiera, Caja 

Arequipa.   
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ABSTRACT 

The objective of this work on professional sufficiency is to identify the socioeconomic 

facts and financial education that influence the delinquency of users of the Caja 

Arequipa Agencia Ica II – 2025. The study that was carried out applied a quantitative, 

non-experimental design and cross-sectional approach. The sample consisted of a 

questionnaire of 30 questions based on the variables studied. The results showed that 

the socioeconomic factors with the highest incidence of delinquency were: the level of 

income and additional income (r=0.709), marital status related to labor effects (r=0.478) 

and the number of people who depend on the user (r=0.363). Similarly, negative 

relationships were identified such as insufficient income of married or cohabiting users 

(-0.522), economic vulnerability to macroeconomic conditions (r=-0.402). The financial 

education factors with the highest incidence of delinquency were: financial education is 

positively related to the understanding of credit conditions (r=0.529), the proper use of 

the use of the credit (r=0.532) and the acquisition of financial knowledge (r=0.616). 

Likewise, negative relationships were identified, such as better perception of difficulties 

in paying future installments and understanding of the costs of the loans granted. It is 

concluded that these factors have a significant impact on the delinquency of users, 

which must be addressed in the deficiencies in order to improve and strengthen the 

financial sustainability of the institution based on strategies that guide the user to 

prevent any payment default. 

 Keywords: delinquency, socioeconomic factors, financial education, Caja Arequipa. 
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INTRODUCCIÓN 

La morosidad se ha convertido en un desafío crítico que afecta la sostenibilidad de las 

instituciones crediticias, especialmente en las cajas municipales del país, cuyo modelo 

de negocio se centra en brindar servicios financieros a emprendedores, familias y 

pequeñas empresas.  

En este contexto la Caja Arequipa ha demostrado un crecimiento importante en el Perú, 

sin embargo, existe una problemática que se ha podido detectar en los últimos años que 

es el incremento de la cartera morosa debido a diversos factores relacionados con las 

características económicas, sociales y educativas de la población.  

En la Agencia Ica II, el incremento de los incumplimientos de pago por parte de los 

usuarios ha generado preocupación debido a la relación directa que hay entre la 

morosidad, el sobreendeudamiento y educación financiera; además de los factores 

externos como inflación, inestabilidad laboral y el entorno socioeconómico generando 

incumplimientos en los pagos de los créditos otorgados.  

El presente trabajo busca identificar los factores socioeconómicos y educativos que 

influyen en la morosidad de los usuarios de Caja Arequipa sucursal Agencia Ica II – 

2025 con la finalidad de brindar información útil para mejorar los procesos de 

evaluación crediticia, fortalecer la orientación al usuario, promover mejores practicas y 

contribuir en la sostenibilidad financiera de la agencia.   
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CAPÍTULO I 

 DESCRIPCIÓN DEL CENTRO LABORAL Y FUNCIONES DESEMPEÑADAS  

1.1 Descripción del centro laboral  

Caja Arequipa es una institución financiera que forma parte del sistema de cajas 

municipales de ahorro y crédito en el Perú. La sede principal se encuentra en Arequipa, 

pero con el paso del tiempo ha logrado expandirse en distintos departamentos del país, 

logrando así estar al alcance de todos los peruanos que deseen sus servicios. 

Es una institución líder a nivel nacional por lo que tiene como propósito de promover la 

inclusión financiera, brindando productos y financiamientos a emprendedores, personas, 

familias y pequeñas empresas que muchas veces no son atendidas por otras instituciones 

financieras.   

1.1.1. Razón Social  

Razón Social: Caja municipal de ahorro y crédito de Arequipa S.A. – Caja Arequipa. 

RUC: 20100209641 

Ubicación:  

Macrolocalización: 

• Provincia de Ica 

Microlocalización:  

• Calle Grau N°300 con Av. La Mar – Ica – Ica – Ica. 
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Fuente: Google Maps (2025) 

 

1.1.2. Sector al que pertenece  

Sector económico (Microfinanzas) 

(Gambetta, 2015) señala que a lo largo del tiempo las cajas municipales de ahorro y 

crédito han logrado posicionarse como expertos en el sector de microfinanzas con el 

objetivo de desarrollar la actividad económica de las MYPEs y lograr la inclusión 

financiera con la finalidad de ser participe en disminuir la pobreza nacional. 

Actividad: Otros tipos de intermediación monetaria. 

1.1.3. Estructura Organizacional 

 

Figura 1 Ubicación de la Agencia Caja Arequipa - Ica 
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Fuente: Plataforma del Estado Peruano (2023). 

 

 

 

 

 

 

 

Gerente de Agencia  

Área de Créditos  Área de Recuperaciones  Área de Operaciones 

Figura 2 Organigrama Estructural Caja Municipal de Arequipa 

Figura 3 Organigrama Estructural de la Caja Arequipa Agencia Ica 2 
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Fuente: Elaboración propia 

 

1.1.4. Área de desempeño 

Área de créditos  

Dentro del área he desarrollado las actividades relacionadas a captación, evaluación, 

aprobación y seguimiento de créditos, donde se orienta a evaluar solicitudes de créditos, 

realizar análisis financiero, comprobar capacidad de pago, mitigar riesgos, sustentar 

información brindada por el cliente, realizar seguimiento a la cartera asignada y brindar 

asesoría financiera a los clientes.   

1.2. Cargo desempeñado y descripción de las funciones desempeñadas y su 

vinculación con campos temáticos de la carrera profesional  

1.2.1. Cargo: Analista de créditos

1.2.2. Descripción de las funciones desempeñadas: 

• Promoción y captación de productos de créditos de Caja Arequipa, 

con el objetivo de captar nuevos usuarios y usuarios inactivos que 

anteriormente han tenido historial crediticio con la institución. 

• Evaluación de solicitudes de créditos, realizando el análisis de 

solvencia que tiene cada solicitante, tomando en cuenta su historial 

crediticio, información financiera y patrimonio, capacidad y voluntad de 

Analista Senior  

Analista de Créditos   

Senior de Cobranza  

Área de Cobranza Área Legal  

Especialista de 

recuperaciones  

Asistente de 

Recuperaciones  

 

  

Gestor de Cobranza  

Jefe de Recuperaciones  

Cajeros 
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pago, entorno familiar, entre otros; con la finalidad de mantener una 

cartera de créditos de calidad y rentable. 

• Cumplimiento de normativa y política, garantizar que todo el 

desarrollo de las evaluaciones cumpla con las políticas y normativas 

establecidas, así mismo, con la información veraz proporcionada por 

cada cliente.  

• Seguimiento y recuperación de créditos, realizar seguimiento a los 

créditos otorgados o que estén en la cartera de clientes, para gestionar 

procesos de cobranza y recuperación en caso de mora, o de no ser así, 

crear fidelización con el cliente para que se mantenga en la institución. 

• Cumplimiento de indicadores, trabajar para alcanzar las metas e 

indicadores establecidas con la finalidad de hacer crecer la cartera de 

clientes bajo estándares de la institución.  
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CAPITULO II 

SITUACIONES PROBLEMÁTICAS Y CONTRIBUCIONES REALIZADAS 

2.2. Descripción de una situación problemática o caso clínico que se le hubiese 

presentado en el año que desempeño sus funciones. 

2.2.1. Planteamiento de una situación problemática  

Si bien es cierto la morosidad en las cajas municipales está exclusivamente relacionada 

con los diversos factores que originan los propios usuarios. 

Al transcurrir mis años laborales en la Caja Arequipa he podido detectar que el mayor 

porcentaje de morosidad de la agencia se refiere netamente a los factores de los 

usuarios que inciden en esta problemática, sin embargo, los analistas de crédito 

también son responsables de la morosidad en ocasiones esto se debe a que no evalúan 

adecuadamente dichos factores por principales motivos como: presión por cumplir las 

metas asignadas, sobrecarga laboral y omisión de información de usuarios. 

(Borja, Factores de morosidad en la cartera de créditos en Caja Arequipa agencia El 

Tambo, 2019) documentó que el 79% de los clientes de la Caja Arequipa se 

encontraban en situación de morosidad, y que esta se debía principalmente a factores 

económicos (71%) y a la falta de educación financiera (29%), aspectos que se 

mantienen vigentes y relevantes en la actualidad, exacerbados por factores 

macroeconómicos como la inflación y el sobreendeudamiento familiar.  

Existen varios factores que inciden en este riesgo como, por ejemplo: capacidad de 

pago, endeudamiento con otras entidades, sustento errado de sus ingresos, historial 

crediticio, educación financiera, destino del crédito, circulo social y familiar 

(ubicación geográfica), otros.  

Por ello, resulta importante investigar con mayor profundidad cuáles son los factores 

que actualmente inciden en la morosidad dentro del sistema financiero, con especial 

atención a los niveles local y nacional, para así poder formular estrategias que 

disminuyan la morosidad en la agencia, con la finalidad mantener una adecuada 
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sostenibilidad financiera y una buena reputación ante la Superintendencia de Banca y 

Seguros.    

2.2.2. Antecedentes de la problemática  

A nivel internacional  

(Herrera C. , 2023) desarrolló un estudio en Ecuador que, aunque se centró en 

estrategias de branding para fomentar la fidelización, ofrece importantes indicios 

relacionados con la morosidad de los clientes. En la investigación, que contó con una 

muestra de clientes y actores clave del sector, se evidenció que un 78% de los clientes 

con más de cinco años de fidelización mantienen una relación activa con la empresa, 

lo cual puede estar asociado a una menor probabilidad de morosidad debido a un mayor 

compromiso y confianza hacia la institución. Además, el 89% de los participantes 

considera necesaria una inversión continua para fortalecer la fidelización, lo que 

implica que, sin este apoyo constante, los clientes podrían perder la confianza y 

aumentar el riesgo de incumplimiento en sus pagos. Finalmente, el 91% de los 

colaboradores afirmó la importancia de evaluar trimestralmente las necesidades de los 

clientes, una práctica que puede contribuir a identificar tempranamente situaciones que 

deriven en morosidad y facilitar la implementación de medidas preventivas. 

A nivel nacional 

Según (Herrera C. , 2023) desarrolló un estudio con el fin de explorar los factores que 

inciden en la morosidad de los créditos dados por un banco, en relación con la 

metodología se desarrolló un estudio cuantitativo, básico, no experimental; donde la 

muestra estuvo conformada por 44 clientes y 5 funcionarios quienes procedieron a 

responder un cuestionario donde los resultados demostraron que el 92% de clientes 

manifestaron que su morosidad se debe a factores externos teniendo como relación  el 

resultado del mismo con un 31% que arroja que el sobreendeudamiento y/o créditos 

en paralelo en los clientes es el factor potente de morosidad. 

2.2.3. Formulación de la pregunta de investigación 
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¿Cuáles son los factores que inciden en la morosidad de los usuarios de la Caja 

Arequipa, Sucursal Agencia Ica II - 2025? 

2.2.3.1. Objetivos de la investigación 

Objetivo General  

OG: Identificar los factores que inciden en el entorno socioeconómico y cultura 

financiera en los usuarios morosos de la Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II - 2025.  

 

Objetivos Específicos  

O.E1: Identificar como inciden los factores socioeconómicos de los usuarios morosos 

en la sucursal Agencia Ica II - 2025 

O.E2: Identificar como inciden los factores de educación financiera de los usuarios 

morosos en la sucursal Agencia Ica II – 2025 

2.2.4. Justificación 

La presente investigación habla mucho sobre la inclusión financiera, esto quiere decir 

que las cajas municipales brindan acceso a financiamiento a micro y pequeños 

empresarios del país, así como también a familias y emprendedores que no acceden a 

un crédito en una banca tradicional.  

En la actualidad hemos detectado que el principal problema que afecta a las cajas 

municipales es la morosidad generando un grande impacto en su liquidez y 

rentabilidad. Por ello es importante investigar los factores de los usuarios que influyen 

el porqué de las causas de estos incumplimientos de pago.  

Desde una perspectiva académica (como egresada de la carrera de Administración de 

Negocios), me a permitido aplicar conocimientos obtenidos en la trayectoria de mis 

estudios como finanzas, gestión del riesgo, análisis crediticio y comportamiento del 

consumidor.  
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Como aporte para las empresas (cajas municipales o entidades financieras), al analizar 

e identificar los factores del cliente que influyen a la morosidad, ayuda a que cada 

colaborador que se relacione con cada cliente pueda medir rápidamente el riesgo con 

la finalidad de ir mejorando los procesos e ir disminuyendo el porcentaje del mismo. 

Como aporte para la sociedad, está investigación promueve una mejor inclusión y 

educación financiera, al poder conocer los factores las entidades financieras podrán 

ofrecer créditos de manera correcta evitando sobreendeudamiento en las personas que 

acceden a créditos o productos financieros.  

2.2.5. Alcance y limitaciones  

La presente investigación se centra en identificar los factores de los clientes que 

influyen en la morosidad en la Caja Arequipa Sucursal Agencia Ica II, el alcance de 

este abarca lo siguiente: 

Limitaciones espaciales: La investigación se realizó a nivel de la Caja de Ahorros y 

Crédito Arequipa, Agencia Ica II, distrito, provincia y departamento de Ica.  

Limitaciones temporales: La investigación se realizó en el año 2025 

Limitaciones sociales: Para obtener la información se empleará una encuesta para los 

clientes, con el fin de identificar los principales factores que origina la morosidad. 

2.2.6. Marco teórico  

2.2.6.1. Bases teóricas  

Morosidad  

Según (Noriega y otros, 2025) consideran que la morosidad es la falta de pago en los 

plazos establecidos o pactados que el deudor debe de cumplir sus obligaciones 

crediticias. El estudio que ellos utilizan es “delinquency days” (días de morosidad) 

como variable para poder manifestar cuantos días de atraso tiene un crédito, y posterior 

a ello esa variable la trasforman en buen pagador / mal pagador. 

Riesgo Crediticio 
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(Yamunaque y otros, 2024) consideran que es crucial conocer la evolución futura del 

impago de los créditos para de acuerdo con ello tener una base sólida para tomar 

decisiones si en caso aumentar o disminuir los requerimientos de capital de cada 

entidad o impulsar la acumulación de provisiones. Se muestra distintos modelos de 

predicción para medir el riesgo crediticio que varía con el tiempo.  

Teoría de la Información Asimétrica 

Según (Rijalba, 2021) señala que las asimetrías de información afectan el desempeño 

financiero de las entidades, esto se presenta cuando una de las partes (entidades o 

cliente) tiene una mejor información, lo que hace que genere fallas en el mercado.  

2.2.6.2.Marco conceptual  

Analistas de crédito 

(Ramos J. , 2017) indica que los analistas de créditos son funcionarios de una 

determinada institución que se encargan de establecer el trato directo con el prestatario 

o cliente y a su vez tiene la responsabilidad principal de evaluar los créditos. 

Principalmente los analistas de crédito de cajas municipales tienen el trato directo con 

los clientes ya que validan personalmente información relevante. Son encargados de 

evaluar la capacidad de pago de personas que solicitan un crédito y su función es 

analizar de manera adecuada información económica para así poder reducir el riesgo 

crediticio. 

Inclusión financiera 

(Group, 2025) determinan que la inclusión financiera significa que tanto las empresas 

como las personas tienen acceso a utilizar productos y servicios financieros con la 

finalidad de satisfacer sus necesidades siempre y cuando se prestan de manera 

responsable y sostenible. 
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Es el acceso que tienen las personas a productos y servicios financieros con el fin de 

gestionar su economía de manera responsable, ya que si se realiza una mala gestión 

puede causar sobreendeudamiento o morosidad.  

Sostenibilidad financiera   

(Molina y otros, 2025) indican que la sostenibilidad financiera se refiere a avalar que 

una organización pueda sostener sus operaciones de manera estable y continua al 

transcurso del tiempo.  

Es la capacidad que tiene una organización para mantenerse en el tiempo sin depender 

de los recursos exteriores. Esto quiere decir que se debe manejar bien los ingresos y 

gastos, tomar decisiones para así asegurar pueda seguir trabajando en el futuro. 

2.2.6.3. Investigaciones previas (Estado del Arte) 

El trabajo de investigación de (Borja, 2019) indica que la morosidad de la Caja 

Arequipa en la región centro ha sido un tema preocupante pese al compromiso de los 

trabajadores por recuperar a los clientes con los pagos a tiempo en su cuota. Está 

investigación documentó que el 79% de los clientes de la Caja Arequipa se encontraban en 

situación de morosidad, y que esta se debía principalmente a factores económicos (71%) y a 

la falta de educación financiera (29%), aspectos que se mantienen vigentes y relevantes en la 

actualidad, exacerbados por factores macroeconómicos como la inflación y el 

sobreendeudamiento familiar. Por ello es fundamental identificar los factores internos y 

externos para así poder reducir la mora y puedan obtener mejores resultados generando 

rentabilidad para la institución.  

De manera similar, (Orellano y otros, 2023) analizaron el impacto de la auditoría de 

gestión en el índice de morosidad de las cajas municipales de Lima en el periodo 2022, 

donde los resultados obtenidos en base a la muestra demuestran que la auditoría de 

gestión es una herramienta fundamental para poder evaluar la eficiencia en la gestión 

de los otorgamientos de créditos.  
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Estos estudios demuestran que la morosidad no es un fenómeno unidimensional ni 

exclusivamente financiero, sino un problema complejo que involucra factores 

socioeconómicos, educativos, culturales y administrativos. Su impacto es profundo, 

afectando la liquidez de las entidades financieras, aumentando los riesgos del sistema 

y limitando el acceso formal al crédito, lo que puede empujar a muchos clientes hacia 

la informalidad financiera.  

 

 

2.2.7. Formulación de las hipótesis    

Hipótesis General: 

Los factores socioeconómicos y los factores de educación financiera influyen en la 

morosidad de la Caja Arequipa, sucursal Ica II - 2025 

Hipótesis Específicas: 

- Los factores socioeconómicos influyen en la morosidad de los clientes de la 

Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II – 2025 

- Los factores de educación financiera influyen en la morosidad de los clientes 

de la Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II – 2025 

2.2.8. Variables  

2.2.8.1.Variable independiente 

Factores socioeconómicos  

(Cossio, 2018) indica que los factores socioeconómicos es un conjunto de aspectos 

relacionados con la situación social y económica de una población. Este análisis 

comprende en conocer mejor los factores sociales (educación, salud o familia) y 

factores económicos (ingresos, empleo y recursos).  

Factores de educación financiera 
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(Fernandez & Sánchez, 2025) Recomiendan realizar programas de educación 

financiera, creando así contenido de realidades económicas y sociales, con la finalidad 

de tomar decisiones financieras de manera responsable. 

2.2.8.2. Variable dependiente  

Morosidad  

(Auccapuclla & Velasquez, 2019) indican que la morosidad es el atraso en los pagos 

de las deudas. Si se habla de los créditos, representa un indicador de riesgo ya que 

incluye a todas sus obligaciones que no se han cumplido en un plazo establecido.  

Elementos socioeconómicos  

• Nivel de ingresos (rango de ingresos mensuales) 

(Jaén y otros, 2013) consideran que los valores culturales y la actividad 

emprendedora de la sociedad permiten estimar si el nivel económico de dicha 

población es alto, medio o bajo.  

• Actividad o rubro económico (comercio, agricultura, transporte, etc.) 

(Pino, 2013) indica que es fundamental conocer en que se utiliza el crédito 

según la actividad económica, ya que permite identificar que sectores son los 

que se benefician más y de qué manera. Para lograrlo, es necesario recopilar 

datos y cifras históricas con el fin de diseñar un modelo de microfinanzas 

sostenible a largo plazo, donde promueva la inclusión, mejore la economía del 

país y contribuya a reducir la pobreza.   

• Situación laboral (independiente, dependiente o desempleado) 

(Olmedo, 2018) menciona que de acuerdo con el INEC (Instituto Nacional de 

Estadísticas del Ecuador) la situación laboral se relaciona con la condición de 

actividad que permite clasificar a las personas de 15 años a más como: 

a. Población económicamente activa (PEA): todas las personas de 15 años a 

más que trabajaron al menos 1 hora a la semana o, aunque no trabajaron 

tenían trabajo (empleados), o que no tenían empleo, pero estaban 

disponibles para trabajar (desempleados). 
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b. Población económicamente inactiva (PEI): personas de 15 a más que no 

están clasificadas como empleadas, ni como desempleadas, ej.: jubilados, 

estudiantes, ama de casa, etc. 

• Tamaño familiar (número de hijos) 

(Villareal & Paz, 2017) indican en su artículo que “tamaño familiar” se 

entiende también como “composición familiar” que es utilizada para ver las 

diferencias en los niveles de cohesión y adaptabilidad según el tipo de familia.  

• Ubicación geográfica (zona urbana o rural) 

(González y otros, 2013) indica que es un término descriptivo de lugar de 

residencia, no de coordenadas, sino de categoría como zona o región.  

• Tipo de vivienda (propia, familiar, alquilada) 

(Saénz, 2017) indica que tipo de vivienda es la categoría o modalidad de 

residencia en la que habita una persona. 

Elementos educativos 

• Grado de instrucción (primaria, secundaria, superior, universidad) 

(Apaza & Grandez, 2024) indican que el grado de instrucción es el nivel de 

educación con una persona a culminado en un tiempo establecido y que puede 

variar según el país, cultura y sistema educativo en el cual se encuentre.  

• Participación en programas de educación financiera  

(Jacóme y otros, 2016) manifiestan que la educación financiera abarca un espacio 

fundamental en el desarrollo de una sociedad responsable, ya que proporciona 

herramientas generando que el usuario pueda tomar decisiones con información 

técnicamente adecuada, permitiendo a la sociedad incorporarse a un proceso de 

alfabetización financiera más justo y equitativo.  

• Uso de herramientas digitales 

(Cofre, 2023) indica que hoy en día las herramientas digitales muestran un papel 

fundamental que han reemplazados a los medios tradicionales, convirtiéndose en 
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medios de comunicación interactiva, ya que con un solo clic permite actualizar 

todo de manera rápida.  

• Interacción por redes sociales  

(Ipanaqué & Ipanaqué, 2018) manifiestan que en la actualidad todas las empresas 

utilizan las redes sociales como canal directo con los usuarios debido a la rapidez 

y ahorro al momento de utilizar está herramienta. 

• Nivel de conocimientos del sistema financiero 

(Murillo y otros, 2021) señalan que para tener un mejor nivel de conocimientos del 

sistema financiero las personas deben de tener noción sobre prácticas financieras 

ya que así va a poder tomar mejores y acertadas decisiones al momento de adquirir 

un producto financiero. 

Elementos de morosidad  

• Capacidad de pago  

(Mancheno y otros, 2022) manifiestan que es un factor importante al momento de 

conceder un crédito, por este motivo las instituciones financieras tienen la 

responsabilidad de analizar correctamente los ingresos del solicitante ya que si no 

es así podría poner en riesgo la estabilidad financiera de dicha institución. 

• Educación financiera 

(López y otros, 2022) manifiestan que la educación financiera es el proceso en el cual 

las personas obtienen conocimientos, competencias y habilidades para aprender a 

administrar el dinero, usar los servicios financieros, analizar riesgos y tomar decisiones 

en base a fundamentos de información financiera.  

• Situación económica externa  
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(Bayona, 2013) señala que la situación económica externa también se entiende como 

estabilidad macroeconómica, condiciones de mercado, crecimiento económico con la 

finalidad de favorecer el acceso del crédito.  

• Gestión crediticia por parte de Caja Arequipa  

(Ortega, 2021) indica que es un procedimiento para identificar, analizar y disminuir 

los riesgos asociados a las colocaciones de crédito, ajustándose a las normas y políticas 

para así reducir la posibilidad de que los usuarios no cumplan con sus obligaciones.  

• Comportamiento del cliente  

(Rodríguez & Sanchez, 2023) indican que se refiere al conjunto de procesos y 

elecciones que realizan los individuos u hogares al buscar, adquirir, usar, 

analizar o deshacerse de un producto o servicio para cubrir sus necesidades.  

2.2.9. Diseño de la investigación 

2.2.9.1.Enfoque de la investigación:  

(Hernández y otros, 2014) indican que el enfoque cuantitativo se caracteriza por 

seguir un proceso estructurado y sucesivo. Donde comienza con una idea general que 

se va acortando hasta formular los objetivos y preguntas de hipótesis, como 

consecuencia, se definen las variables y se elabora un diseño que permite 

comprobarlas en base a recopilación de datos, análisis estadísticos, para finalmente 

obtener conclusiones que permiten explicar el estudio.  

En este sentido, para esta investigación se ha elegido el enfoque cuantitativo ya que 

se busca medir y analizar con datos numéricos los factores que influyen en la 

morosidad de los usuarios de Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II; esto permitirá 

recopilar información precisa en base a la encuesta que se va ha realizar, establecer 

relaciones de las variables (socioeconómico y educativo) para así comprobar 

mediante análisis estadísticos cuales son los factores de mayor impacto en la 

morosidad de Caja Arequipa.  

2.2.9.2.Alcance la investigación:  
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(Ramos C. , 2020) manifiesta que el enfoque cuantitativo con alcance descriptivo 

busca demostrar el fenómeno que se va a estudiar, describiendo las características 

mediante el uso de estadísticas con el fin de analizar los datos de manera objetiva.  

En este sentido, se desarrollará la investigación descriptiva porque lo que se busca es 

identificar y precisar las características de los factores que influyen en la morosidad 

de los usuarios de la Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II. 

2.2.9.3. Diseño de la investigación:  

(Rodríguez & Mendivelso, 2018) indican que el diseño “no experimental” quiere decir 

que el investigador no manipula las variables independientes, simplemente lo examina. 

Y sobre el “corte transversal” manifiestan que este corte involucra la medición de las 

variables se desarrolle en un único momento, para así obtener una muestra o población. 

Se considera el diseño no experimental con estudio de corte transversal, ya que no se 

va a manipular ninguna variable, solo se observará y se realizará un análisis a los 

factores que influyen en la morosidad de los usuarios de Caja Arequipa, agencia Ica 

II, tal y como se ve en la realidad. Este diseño permitirá recolectar datos en el 

momento, a través de cuestionarios con el fin de describir la situación de los usuarios 

y los factores asociados a su morosidad. 

2.2.9.4. Unidad de Análisis:  

(Azcona y otros, 2013) indican que la unidad de análisis (UA) es el tipo de objeto 

limitado por el investigador para que pueda ser investigado. 

En este sentido, se investigará a los usuarios morosos de la Caja Arequipa, sucursal 

agencia Ica II - 2025 

2.2.10. Población - muestra – muestreo – instrumento  

2.2.10.1. Población:  

(López P. , 2004) indica que la población consiste en grupo de personas que cumplen 

con las pautas que el investigador ha definido para el estudio  
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La población del estudio está constituida por los usuarios de la Caja Arequipa, sucursal 

Agencia Ica II. 

2.2.10.2. Muestra:  

(López P. , 2004) indica que la muestra es el grupo representativo y reducido de la 

población que deben de ser estudiados. 

La muestra está conformada por 35 usuarios de la Caja Arequipa, sucursal agencia Ica 

II – 2025. 

2.2.10.3. Tipo de muestreo: No probabilístico por conveniencia  

(Hernández O. , 2021) indica que el tipo de muestreo no probabilístico por 

conveniencia es una tecina de muestreo el cual la selección de las personas que 

participan se desarrolla en base a la conveniencia del investigador.  

Se considera tipo de muestreo no probabilístico por conveniencia, ya que me permitirá 

seleccionar a los usuarios de la Caja Arequipa, sucursal Agencia Ica II que están 

dispuestos a participar, sin necesidad de poder aplicar de manera aleatoria.  

2.2.10.4. Instrumento de recopilación de información:  

Cuestionario con 30 preguntas, donde cada pregunta está categorizada con 5 

alternativas de respuesta y dirigida a los factores mencionados en la investigación. 

2.2.11. Resultados y discusiones  

Tabla 1 (Ver en anexo)  

Fuente: Elaboración propia en Microsoft Excel (2025) 

Discusión: En cuanto a los factores socioeconómicos que afectan a la morosidad en la 

institución financiera podemos decir que es el ingreso mensual promedio con una 

correlación del 64. 6% como también los ingresos extras que tienen los trabajadores 

con una correlación del 73 6% también la situación laboral que han tenido que afrontar 

con un 39.8% y la carga familiar con una correlación del 65.6%, eso nos hace saber 
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cuáles son los factores más significativos que debería tener la entidad financiera para 

cuidar su morosidad. 

Tabla 2 (ver en anexo)  

Fuente: Elaboración propia en Microsoft Excel (2025) 

Discusión: En esta tabla podemos ver que existen mayores factores que influyen en la 

educación financiera los cuales pasamos alistarnos, En primer lugar tenemos el plazo 

del crédito que representa el 39.3%, el tiempo que queda por culminar el crédito con 

49.7%,también se puede observar que muchos que han solicitado el crédito también 

tienen créditos en otras instituciones eso quiere decir que están sobre endeudados con 

un porcentaje del 58%, Siguiendo con el análisis se puede decir que al solicitar un 

crédito los usuarios esperaban obtener más ingresos y esto se debe a que no hubo un 

buen análisis de la alternativa de inversión con un 56.3%, otro factor que también les 

ha afectado y ha influido en una morosidad tiene que ver con el tamaño de su familia, 

en menor porcentaje asumen que tienen poca educación financiera con un 38 6%, 

También podemos descartar que esa escasa a situación en educación financiera 

también influyó con un 56.4% y también asumen que tienen conocimiento y saben las 

condiciones y cargos que tiene un crédito con un 52.8% refrendado por la orientación 

financiera que tiene antes de tomar un crédito con un 74 2%, también son conocedores 

s cómo puede afectar un mal historial crediticio con un 52.8% y finalmente aun así 

existe un grupo que no tiene suficiente orientación en las políticas crediticias de la 

entidad financiera con un 46.8%. 

Tabla 3 (ver anexo) 

Fuente: Elaboración propia en Microsoft Excel (2025) 

Discusión: Finalmente los factores que más influyen en la morosidad de la empresa 

han sido determinados por un análisis ANOVA de un solo factor r a un nivel de 

significancia del 5% y los factores son: la situación macroeconómica del país 

acondicionado a que muchos peruanos caigan en mora con una significancia del 0.029 
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hoy y por ende también viene afectando la sensación de que el pago cada vez se hace 

más extenso y oneroso con una significancia del hoy 0.027. 

2.3. Contribución en la solución de situación problemática   

La contribución realizada desde el puesto como analista de crédito fue fundamental 

para abordar la problemática de la morosidad que se origina en la Agencia Ica II. A 

partir de la evaluación realizada mediante la aplicación de encuestas a 30 usuarios y 

análisis de los factores socioeconómicos y de educación financiera, se pudo 

identificar cuales son las causas principales que origina atrasos en las cuotas de los 

créditos otorgados a consecuencia de ingresos inestables y ausencia orientación 

financiera.  La principal contribución consistió en proporcionar evidencia técnica que 

apoye en las decisiones estratégicas con relación a mecanismos de detección 

temprana de impagos, orientación financiera y mejor entendimiento en las 

condiciones del crédito otorgado.  
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CAPITULO III 

ANÁLISIS DE CONTRIBUCIONES Y BENEFICIOS OBTENIDOS 

3.1. Análisis de su contribución en términos de la competencias y habilidades 

adquiridas durante su formación profesional. Explicar si su contribución requirió la 

consulta a otras fuentes de información.  

La contribución desarrollada en este trabajo está relacionada directamente con las 

competencias y habilidades adquiridas en la trayectoria de mi formación profesional 

como analizar información, aplicar encuestas e interpretar resultados estadísticos, 

dado que se requirió poner en practica habilidades que forman parte de mi carrera 

que es Administración de Negocios y mi experiencia laboral.  

En primer lugar, desarrollé mi competencia en analizar y manejar la información, 

donde tuve que recopilar datos mediante una encuesta a 30 clientes morosos de la 

Agencia Ica II, después de ello realicé un cuadro con datos correlacionales para 

poder identificar que factores tienen mayor incidencia en la morosidad. Esta 

actividad me llevó a aplicar lo aprendido en los cursos de estadística y matemática 

financiera.  

En segundo lugar, puse en practica mis competencias para la evaluación crediticia 

que va de la mano con las actividades que realiza un analista de crédito. Esto 

conllevo a un mejor entendimiento de como influyen los factores socioeconómicos 

(ingresos, dependientes, cargas económicas) y de educación financiera (capacitación 

y orientación financiera) en la capacidad de pago del usuario. Pude aplicar lo 

aprendido en cursos como matemática financiera y teoría de la innovación y 

emprendimiento dónde me enseñaron a poder identificar riesgos, comportamientos y 

finanzas del usuario o cliente.  

En tercer lugar, pude desarrollar mis habilidades de comunicación directa y asesoría, 

ya que al momento de interpretar mis resultados pude comprender que es importante 

explicar al usuario de manera clara y transparente los temas asociados con tasas, 

condiciones, fechas de vencimiento y consecuencias de caer en mora. Esto refleja a 

lo que aprendí en el curso de ética y deontología.  
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En cuarto lugar, la contribución también fortaleció mi capacidad de resolución de 

problemas, ya que sabemos que la morosidad es un problema complejo que requiere 

identificar causas, comprender situaciones reales de los usuarios, analizar 

comportamiento y brindar soluciones eficientes. Esto refleja a lo que aprendí en el 

curso orientado a gestión administrativa y toma de decisiones.  

Respecto a la contribución que realicé si requerí de otras fuentes de información 

como: Fuente SBS, BRCP, Políticas y Reglamentos de Caja Arequipa.  

3.2. Explicar el nivel de beneficio obtenido por el centro laboral de su contribución a 

la solución de las situaciones problemáticas. 

Mi trabajo permitió identificar cuales son las causas principales de la morosidad para 

así proponer acciones donde la agencia Ica II implemente de manera rápida y 

eficiente, el cual se detallará lo siguiente:  

- Al momento de analizar las encuestas y las correlaciones que las variables 

sobreendeudamiento, mayor carga familiar, y afectaciones laborales están 

relacionadas con la mora. Esto permitirá a los analistas a la identificación 

temprana para evitar riesgos al momento de otorgar un crédito.  

- Es importante proporcionar a los usuarios pautas sobre la información del 

cliente, esto genera que el cliente pueda cumplir sus pagos de manera 

adecuada, disminuye quejas y mejora la relación entre el usuario y la agencia.  

- Finalmente, estos aportes fortalecen en la reputación de la Caja Arequipa ya 

que, al mejorar la evaluación y comunicación con el usuario, la agencia va a 

demostrar buenas practicas lo que contribuye a fidelizar al usuario y a seguir 

posicionando a la institución en el mercado.  
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CAPITULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones  

1. Los factores socioeconómicos influyen significativamente en la morosidad, 

las correlaciones muestran que los ingresos mensuales, los ingresos de otras 

fuentes, estado civil, número de personas dependientes a cargo y 

afectaciones laborales está relacionadas con el incumplimiento de pagos. 

Los usuarios con bajos ingresos y mayor carga familiar presentan 

vulnerabilidad financiera. 

2. La educación financiera es un factor importante en cuanto al 

comportamiento de pago, se pudo evidenciar que los usuarios que tienen 

mayores conocimientos financieros toman mejores decisiones, mitigan 

riesgos y prevén conflictos futuros.  

3. Los usuarios que no tienen poca orientación financiera perciben el costo de 

los créditos como “Alto” ya que tienen dificultades para comprender las 

tasas, plazos y condiciones del crédito generando el incremento de la 

probabilidad de la morosidad. 

4. Los resultados demostraron que la morosidad no depende únicamente del 

comportamiento del usuario sino también de la influencia del entorno 

familiar, económico y educativo, por ello se debe considerar estás variables 

como apoyo para prevenir riesgos.  

4.2. Recomendaciones 

1. Implementar un programa de educación financiera para usuarios de la Caja 

Arequipa, realizando charlas y talleres por plataformas digitales con la 

finalidad que permita mejorar la comprensión de costos, planificación 

financiera, manejo de negocios y uso adecuado del crédito.  

2. Fortalecer la evaluación crediticia por parte de los analistas de crédito para 

así identificar los riesgos antes del desembolso.  
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3. Desarrollar alertas tempranas y seguimiento preventivos por medio del 

aplicativo de la Caja Arequipa como: recordatorios, mensajes dinámicos, etc.; 

esto ayudará a que se pueda identificar antes que un crédito ingrese en mora. 

4. Promover estrategias de fidelización con los usuarios, ya que así se puede 

evidenciar que un usuario fidelizado presenta es menos propenso a caer en 

mora o sobreendeudarse. 

5. Mejorar los procesos internos como sobrecarga laboral y presión por metas esto 

ayudará a que exista evaluaciones más objetivas, cumplimiento de metas a 

corto plazo y mejor clima laboral. 
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