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RESUMEN 

Actualmente el sistema financiero no bancario en el país está compuesto por: 13 

CMACs, 05 Empresas Financieras, 12 Cajas Rurales y 14 EDMypes. En cuanto 

a la Cajas Municipales de Ahorro y Crédito las más representativas son CMAC- 

Arequipa, CMAC- Tacna, CMAC-Santa, CMAC- Sullana, CMAC-Maynas, 

CMAC-Cusco, CMAC- Guacamayo, CMAC- Ica, CMAC- Paita, CMAC- Pisco. Y 

fueron promulgadas por el decreto supremo  (D.S 157 – 90- EF), y actualmente 

rige mediante la ley Nº 26702 “Ley general  del sistema financiero y orgánica de 

la Superintendencia de Banca y Seguros”, promulgada en el año de 1996. 

En cuanto a las Mypes  se clasifican por sectores  como: sector económico que 

es industria, Comercio, Servicios, según sea el grado de desarrollo como: 

sobrevivencia, subsistencia, y crecimiento. 

En la Región Puno, según el Ministerio de Industria y Turismo en número Total 

de Mypes es 11364 establecimientos, por actividades son: Industria 7%, 

Comercio 71%, Turismo 5%, Transporte 13% y Salud 4%.  

En nuestro trabajo de investigación, para conocer la gestión de créditos MYPEs, 

se ha utilizado los métodos de Analítico, Descriptivo, y  Sintético y como 

herramienta para medir el impacto de la cartera pesada en la gestión de crédito 

MYPEs. 

En el presente trabajo de investigación se ha formulado la siguiente interrogante 

general: ¿Cómo se relaciona la gestión de créditos con las políticas y estrategias 

crediticias en la Caja de Ahorro y Crédito Arequipa, agencia Puno, período 2012 

- 2013?. Siendo el objetivo general: Determinar la relación de la Gestión de 

Créditos con las Políticas y Estrategias Crediticias en la Caja Municipal de Ahorro 
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y Crédito Arequipa, Agencia Puno, durante el 2012 y 2013. Siendo la conclusión 

más importante: La evaluación del crédito en los MYPEs está relacionada a la 

necesidad de tener una información confiable que le permita reducir los riesgos 

diversos, en un escenario de ausencia de información que refleje la situación 

económica financiera de las unidades económicas por lo tanto para el 

otorgamiento de un crédito MYPEs se sigue necesariamente el siguiente proceso 

de crédito: Promoción, la entrevista y solicitud de préstamo, visita física a la 

unidad económica, análisis de solicitud del crédito, evaluación de la capacidad 

de pago, evaluación de voluntad de pago, conocer las garantías y la aprobación 

y desembolso del crédito. De otro lado, la CMAC – Arequipa Agencia Puno 

pretende implementar programas de trabajo que permitan cumplir con los 

objetivos planeados por la empresa, además deberá Programar acciones de 

Control de Calidad en la atención de Créditos, y mejorar la relación entre los 

clientes, como enviar información permanente además implementar una línea 

telefónica exclusiva para créditos Mypes. 

Palabras clave: Créditos, Cobranzas, Pago, Evaluación, Clientes. 
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INTRODUCCIÓN 

El trabajo de investigación titulado “GESTIÓN DE CRÉDITOS Y SU RELACIÓN 

CON LAS POLÍTICAS Y ESTRATEGIAS CREDITICIAS DE LA CAJA 

MUNICIPAL DE AHORRO Y CRÉDITO AREQUIPA, AGENCIA PUNO, 

PERIODO 2012-2013” expresa la caracterización en la evidencia empírica de 

las teorías, conceptos y categorías económicas del sistema de micro crédito en 

el rubro de las pequeñas y micro empresas en la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito de Arequipa Agencia Puno durante el periodo antes indicado. 

Se toma como unidad de investigación a la CMAC Arequipa Agencia Puno 

tomando en consideración el sector de la pequeña y micro empresa en el análisis 

del micro crédito, con la finalidad de determinar la relación de la Gestión de 

Créditos con las Políticas y Estrategias Crediticias en la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Arequipa, Agencia Puno, Período 2012 - 2013. 

El presente trabajo de investigación se encuentra estructurado y presentado de 

la siguiente forma: 

CAPÍTULO I: Planteamiento del problema, antecedentes, objetivos e hipótesis 

de investigación. 

CAPÍTULO II: Revisión Literaria y Marco Teórico Conceptual que comprende el 

comportamiento y la situación actual del sector financiero, las Cajas Municipales 

y de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa. 

CAPÍTULO III: Se presenta el método, diseño y nivel de investigación, 

determinando también la población y muestra. 
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CAPÍTULO IV: Resultados y discusiones donde se desarrolla cada uno de los 

objetivos propuestos y planteados. 

Y se concluye con las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de 

investigación. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, OBJETO DE ESTUDIO O 

SOLUCIÓN 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Las cajas municipales se han consolidado como el principal mecanismo de 

financiamiento a poblaciones tradicionalmente excluidas. De hecho constituyen 

la principal fuente de financiamiento de las micro y pequeñas empresa (Mypes). 

Entre ese ámbito se ubica el microcrédito (préstamo), que ocupa un lugar 

destacado, ya que el acceso al financiamiento puede incrementar la 

productividad, el volumen de producción y/o ventas y la inversión, fomentando 

así una mejora de los ingresos familiares y la creación de nuevos puestos de 

trabajo. 

En la década de los 90 la reforma financiera impulsada por el estado, creó un 

contexto favorable para el desarrollo de las micro-finanzas en el Perú. El 

financiamiento de la micro empresa asume una gran importancia en un país 

como el Perú caracterizado por la heterogeneidad estructural de su aparato 
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productivo la importancia de las actividades empresariales de pequeña escala. 

De esta manera, el micro crédito orientado a la pequeña y micro empresas 

constituye una de las herramientas más significativas para asignar capital y 

supervisar su utilización, en esos negocios de reducida envergadura, reformando 

su productividad y eficiencia, así como contribuyendo a la elevación de los 

niveles de ingreso y empleo en los sectores de menos recursos. 

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa en el departamento de  Puno, 

se desarrolla como una institución de micro intermediación financiera, líder en el 

mercado de la región sur del Perú, creada con el objeto de convertirse en un 

elemento fundamental de la descentralización financiera y democratización del 

crédito. 

Realiza sus operaciones con autonomía económica, financiera y administrativa, 

tiene como referencia la Ley General del Sistema Financiero y Orgánico de la 

Superintendencia de Banca y Seguros. 

Los extraordinarios niveles de rentabilidad que ostentan estas empresas de 

propiedad municipal, han desencadenado una severa competencia proveniente 

generalmente de las empresas bancarias con quienes se disputan los 

microcréditos y depósitos. Lo que conlleva a ofrecer servicios cada vez más 

audaces en cuanto a su evaluación, desembolso y recuperación. 

En nuestra condición de analista senior de créditos de la Caja Municipal de 

Arequipa, Agencia Túpac  Amaru  de Juliaca debemos garantizar el riguroso 

cumplimiento de las condiciones y términos que se deben seguir para el 

otorgamiento de créditos en concordancia con la legislación vigente y las 
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políticas de la Caja Arequipa, evaluando permanentemente minimizar el riesgo 

financiero. 

En tal sentido podemos plantear  las siguientes interrogantes.  

DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

PROBLEMA GENERAL 

¿Qué factores inciden en la gestión del crédito financiero en la Caja Municipal 

Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca? 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

1. ¿Qué factores inciden en la colocación del crédito financiero por la Caja 

Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca? 

2. ¿Qué factores inciden en la recuperación del crédito financiero por la Caja 

Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca? 

3. ¿Qué lineamientos permiten optimizar la gestión de créditos de la Caja 

Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca? 

1.2 OBJETIVOS  

OBJETIVO GENERAL 

Determinar los factores que inciden en la gestión del crédito financiero en la Caja 

Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca. 
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PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

 Establecer los factores que inciden en la colocación del crédito financiero 

por la Caja Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca. 

 Analizar los factores que inciden en la recuperación del crédito financiero 

por la Caja Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca. 

 Proponer lineamientos que permitan optimizar la gestión de créditos de la 

Caja Municipal Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca. 

1.3 ANTECEDENTES 

Son antecedentes del presente trabajo de investigación los siguientes: 

Avalos (2010), en su tesis “Análisis de los Índices de Morosidad de los Créditos 

Otorgados y su Incidencia en los Resultados Económicos de la CMAC Tacna Ag. 

Puno 2008-2009”, arribó a las siguientes conclusiones: 

 La morosidad de los créditos otorgados influyo negativamente en los 

resultados económicos de la CMAC TACNA Agencia Puno. (…), se 

observa que se incrementó la provisión de incobrables en el año 2009 a 

5.38% y en año 2008 fue de 3.66%, y los resultados Netos disminuyeron 

de 21% (año 2008) a 16% (año 2009). 

 La evaluación económica - financiera del sujeto de crédito no incidió 

positivamente en la recuperación de los créditos otorgados en la CMAC 

TACNA Ag. Puno. (pág. 133). 

 Las políticas de crédito implementadas influyeron negativamente en la 

morosidad de los prestatarios de la CMAC Tacna Ag. Puno. (…), se 
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observó que el 96.03%, no tienen garantía en cuanto a créditos PYMES, 

gremiales, comerciales y de consumo. Por otro lado se observó lo 

siguiente: 

 El seguimiento por el Coordinador de créditos no se hizo efectivo a 

ningún crédito en sus diferentes modalidades, (…) observamos que 

los créditos de consumo de 318 clientes no entraron en acción 

judicial que representa en 91.12%; esto se originó por la política de 

cobranzas que consiste en que el prestatario debe superar los 120 

días de morosidad para trámite judicial. Esta política resultó 

perjudicial, por que permitió que los clientes se cambien de 

domicilio 0 transfieran sus propiedades a terceros. (pág. 135). 

Según Florez (2010), con su tesis “Análisis de los Índices de Morosidad de la 

Caja Municipal de Ahorros y Créditos Arequipa periodo 2007-2008 Agencia 

Juliaca”, concluye: 

 Al realizar el análisis del criterios de evaluación cualitativa que realizan el 

personal del área créditos llegamos a la conclusión que incide 

directamente en el incremento de la índices morosidad, la falta de 

frecuencia de capacitación del personal que representa 45% no se 

capacita, la falta de experiencia laboral en un 45% no cuenta con 

experiencia laboral, el reglamento de créditos no se encuentra actualizado 

desde el año 2005 representado en un porcentaje de 74%, la aplicación 

del reglamento de créditos con 87% que alega aplicar el reglamento pero 

por formalismo de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos Arequipa son 
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factores que afirman que la evaluación cualitativa incide directamente en 

la aprobación del crédito y su posterior morosidad. 

 La información desactualizada del Sistema Sorfy incide en la morosidad 

de la CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CRÉDITO AREQUIPA, al realizar 

el análisis nos revela que la información desactualizada con 32% incide 

en el incremento de la morosidad a causa de la mala calidad de 

información da como resultado incremento de la morosidad por parte del 

personal de áreas de créditos el 65% alega haber incrementado de 10 a 

20%, el 13% alega haber incrementado de 20 a 30%, el 16% incrementó 

su mora de 50% y de 50 a más el 6% su índice de morosidad en 

comparación del año de 2007 a 2008, la mala calidad de información y no 

oportuna incrementa la morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Arequipa. 

 Con las proposiciones de los lineamientos a seguir como: aplicar la 

aplicación de técnicas a seguir y el flujo grama de operaciones del plan 

de recuperación oportuna de créditos y la frecuente capacitación 

requerida por el personal de área de créditos se podrá disminuir el 

incremento de la morosidad y mejorar la evaluación vertida por parte del 

personal de créditos con mejor criterio y competitividad en el mercado 

financiero. (pág. 74). 

Al respecto Ramos (2009), en su investigación “Análisis de las colocaciones y su 

relación con los índices de morosidad de EDPYME EDYFICAR”, arribó a las 

siguientes conclusiones:  
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 “Edpyme Edificar evalúa los créditos de tal manera que sus índices de 

morosidad sean lo más bajo posible, de modo que puedan ser calificados 

como entidades solventes por las clasificadoras de riesgos. 

 Con procedimientos de créditos mayormente destinados a sectores con 

mayor movimiento económico las empresas del sistema financiero de la 

ciudad de Puno tendrán menores tasas de morosidad. 

También Torres (2005), en su Tesis “Evaluación de los Índices de Morosidad de 

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa-Agencia Puno, durante los 

periodos 2002-2003”, concluye: 

 La principal etapa dentro del proceso crediticio que incide en el 

crecimiento del índice de morosidad es la evaluación económica y 

financiera del sujeto del crédito (etapa de otorgamiento) con un 70% 

seguida de la recuperación oportuna con 20% y finalmente encontramos 

a la cobranza judicial con 10%. 

Se determinó que las principales causas que generan una deficiente evaluación 

son: la falta de capacitación oportuna y constante al personal en un 39%, la 

sectorización de la función del análisis con un 31%, las metas establecidas 

institucionalmente con un 15% y la alteración de datos por parte del sujeto de 

crédito con un 15%. (pág. 160). 

1.4 JUSTIFICACIÓN  

Ciertamente se trata de un sistema de intermediación que se desenvuelve donde 

no llegan los bancos, especialmente en el interior del país y en las zonas rurales, 

pues la caja Arequipa otorga créditos que favorecen las condiciones de vida de 



22 
 

gran parte de la población e incrementan las posibilidades de desarrollo de los 

emprendimientos productivos. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL 

2.1 MARCO TEÓRICO 

SISTEMA FINANCIERO 

Cuervo (2008), afirma: En un sentido general, el sistema financiero (sistema de 

finanzas) de un país está formado por el conjunto de instituciones, medios y 

mercados, cuyo fin primordial es canalizar el ahorro que generan los 

prestamistas o unidades de gasto con superávit, hacia los prestatarios o 

unidades de gasto con déficit. Esta labor de intermediación es llevada a cabo por 

las instituciones que componen el sistema financiero, y se considera básica para 

realizar la transformación de los activos financieros, denominados primarios, 

emitidos por las unidades inversoras (con el fin de obtener fondos para aumentar 

sus activos reales), en activos financieros indirectos, más acordes con las 

preferencias de los ahorradores. 
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El sistema financiero comprende, tanto los instrumentos o activos financieros, 

como las instituciones o intermediarios y los mercados financieros los 

intermediarios compran y venden los activos en los mercados financieros. 

El sistema financiero cumple la misión fundamental en una economía de 

mercado, de captar el excedente de los ahorradores (unidades de gasto con 

superávit) y canalizarlo hacia los prestatarios públicos o privados (unidades de 

gasto con déficit). Esta misión resulta fundamental por dos razones: la primera 

es la no coincidencia, en general, de ahorradores e inversores, esta es, las 

unidades que tienen déficit son distintas de las que tienen superávit; la segunda 

es que los deseos de los ahorradores tampoco coinciden, en general, con los de 

los inversores respecto al grado de liquidez, seguridad y rentabilidad de los 

activos emitidos por estos últimos, por lo que los intermediarios han de llevar a 

cabo una labor de transformación de activos, para hacerlos más aptos a los 

deseos de los ahorradores. 

SISTEMA FINANCIERO PERUANO 

El sistema financiero del Perú, está integrado por la suma de instituciones 

bancarias, financieras y demás empresas e instituciones de derecho público o 

privado, encargadas de la circulación del flujo monetario, cuya finalidad es la de 

canalizar el ahorro, hacia quienes desean hacer inversiones productivas, dichas 

unidades pueden ser públicas o privadas. 

Dichas instituciones que cumplen con este papel se llaman intermediarios 

Financieros" o "Mercados Financieros”, están debidamente autorizadas por la 

Superintendencia de Banca y Seguro, que operan en la intermediación financiera 

(actividad habitual desarrollada por empresas e instituciones autorizada a captar 
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fondos del público y colocarlos en forma de créditos e inversiones). La SBS es 

una institución de derecho público, cuya autonomía funcional está reconocida 

por la Constitución Política del Perú. Sus objetivos, funciones y atribuciones 

están establecidos en la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de 

Seguros y Orgánica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (Ley 

26702), el cual en su artículo 2do, referido al objeto de la ley menciona, que “es 

objeto principal de esta ley propender al funcionamiento de un sistema financiero 

y un sistema de seguros competitivos, sólidos y confiables, que contribuyan al 

desarrollo nacional” (Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de 

Seguros y Orgánica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 1996). 

Ferrer (2004), afirma: Conforme al ordenamiento legal vigente para el sistema 

financiero peruano, las empresas que están bajo la supervisión de la 

superintendencia de la banca y seguros han sido clasificadas por su modalidad 

de gestión en catorce grupos: 

 Empresas bancarias. 

 Empresas financieras. 

 Cajas municipales de ahorro y crédito. 

 Cajas rurales de ahorro y crédito. 

 Empresas de desarrollo de la pequeña y micro empresa.  

 Cooperativas de ahorro y crédito. 

 Empresas de arrendamiento financiero. 

 Empresas afianzadoras y de garantía. 
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 Empresas de almacenes generales. 

 Empresas de seguros. 

 Sociedades titularizadoras. 

 Empresas de servicios de canje. 

 Empresas de servicios fiduciarios (p.92). 

De esta manera, resumiendo tenemos la tabla Nº01, en donde se observa la 

estructura del sistema financiero a Octubre del 2012. 

SITUACIÓN ACTUAL DEL SECTOR FINANCIERO 

A partir del 1990 se implementa el programa económico basado en el libre 

mercado, el favorecimiento de las importaciones, la privatización de la propiedad 

pública y el ingreso de capitales a través de inversionistas privados, del mismo 

modo gestionó la reincorporación del Perú en la cadena de flujos internacionales, 

mediante el reconocimiento irrestricto de la deuda del país. 

En relación al sector financiero, se han dado importantes leyes (del mercado de 

valores, de supervisión bancaria, etc.) que han desregulado el sistema 

financiero, reduciéndose la tasa de interés y las ataduras a los créditos y dando 

paso a la generación de nuevos instrumentos financieros y nuevas instituciones. 

Los Bancos de Inversión, la Banca Múltiple, la Banca de Consumo, las AFPs, las 

Sociedades de Fondos Mutuos, las Sociedades titularizadoras, las Sociedades 

Clasificadoras de Riesgo, etc. son novísimos “Jugadores” de esta década. Del 

mismo modo hemos asistido al incremento de los volúmenes de negociación en 

las bolsas de valores, a la aparición de diversos tipos de bonos con varias clases 
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de rendimiento, de valor adquisitivo constante, (por ejemplo), bonos indexados 

a la inflación, de moneda intercambiable, créditos hipotecarios, seguros de vida-

renta, etc. (López, 2004).  

Nuestro Sistema Financiero se trata de adecuar a este contexto, cada día se 

mejora la calidad de sus servicios y se ofrece una gran variedad de instrumentos 

financieros. A esto se suma el surgimiento y en algunos casos, consolidación de 

instituciones dedicadas también a la intermediación financiera, pero sobre todo 

especializadas en micro finanzas, que están vinculadas al área de financiamiento 

del sector de la micro y pequeña empresa y que a medida que se desarrollan, 

adquieren la madurez tal de poder convertirse en partícipes de un mercado 

financiero más amplio y cuya gama de instrumentos es innumerable. (Cortez, 

1999). 

CAJAS MUNICIPALES EN EL PERÚ. 

En 1980, se promulgó la Ley que regula la creación y funcionamiento de las 

Cajas Municipales de Ahorro y Crédito fuera del perímetro de Lima y Callao (D.L. 

N° 23039). El objetivo fue la constitución de instituciones financieras 

descentralizadas orientadas a la atención de aquellos estratos de la población 

que no tienen acceso al sistema crediticio formal. 

A partir de la ley en el año 1982 se fundó en Piura la primera Caja Municipal de 

Ahorro y Crédito. En 1984 se creó al segunda Caja en la ciudad de Trujillo ambas 

instituciones otorgaban exclusivamente créditos pequeños respaldados por 

garantías de oro y plata. Después vendrían sucesivas creaciones hasta 

conformar el actual sistema. 
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En 1982 la Caja Municipal de Piura solicitó apoyo a la Cooperación Técnica 

Alemana. Las deliberaciones efectuadas por expertos alemanes en finanzas 

contribuyeron al diseño de una estrategia de crecimiento para las Cajas de 

Ahorro Peruanas. Se formularon las bases para una cooperación a largo plazo 

entre la Sociedad Alemana de Cooperación Técnica (GTZ), las Cajas 

Municipales de Ahorro Alemanas y la Superintendencia de Banca y Seguros del 

Perú. 

En mayo de 1990 fue promulgada un nuevo Decreto Supremo (D.S. 157-90-EF) 

que resumió normas legales para la actividad de las Cajas de Ahorro y Crédito e 

Incorporó algunas reformas basadas en la experiencia de los últimos años. A 

partir de esta norma se incluye la posibilidad de instalar agencias en otras 

provincias, mediante convenios entre municipios, y la creación de un fondo 

Nacional de Cajas Municipales FOCMAC, para canalizar líneas de 

financiamiento nacional e internacional hacia las Cajas Municipales. 

En 1991 se da la Ley General de Instituciones Financieras, Bancarias y de 

Seguros aprobada por Decreto Legislativo N° 637, la que es sustituida en 1993 

por el Decreto Legislativo N° 770, finalmente en Diciembre de 1996 se promulgó 

la Ley N° 26702 “Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros 

y Orgánica de la Superintendencia de Banca y Seguro” que propende al 

funcionamiento de un sistema financiero y de seguros competitivos, sólidos y 

confiables, que contribuyen al desarrollo nacional. Esta ley que norma la 

conversión de las CMAC en sociedades anónimas no requiere que las mismas 

tengan pluralidad de accionistas, pudiendo mantener la Municipalidad el íntegro 

de las acciones representativas de capital. 
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La Ley prevé la posibilidad de un proceso de privatización parcial de las cajas, 

toda vez que autoriza a los Municipios a acordar la participación de personas 

naturales y jurídicas en el accionariado de las Cajas, previa aprobación la 

FEPCMAC. (Tavara, 1998). 

Por todo lo expuesto la Ley permite a las Cajas Municipales a realizar progresiva 

y modularmente los diversos tipos de operaciones y servicios que ofrecen los 

bancos. Para el gobierno actual, en el marco de sus esfuerzos para reducir la 

pobreza y mejorar los niveles de vida de la población más desfavorecida, el 

fomento del desarrollo del sector de la pequeña y micro empresa es considerado 

de suma importancia (CMAC Arequipa, 1990). 

Las Cajas Municipales se trazaron como objetivo estratégico para constituirse en 

elementos fundamentales en la descentralización financiera y la democratización 

del crédito en nuestro país. Este objetivo es importante en la medida que el 

sistema financiero concentra los mayores recursos en Lima Metropolitana y en 

un grupo reducido de grandes prestatarios, situación que se vio reforzada 

durante la crisis financiera. Para lograr este objetivo, las Cajas Municipales 

trabajan profesionalmente y son entidades sin fines de lucro. 

Factores de colocación de créditos: 

CONTINUIDAD DE  NEGOCIO 

La continuidad del negocio (conocida en inglés como Business Continuity) 

describe los procesos y procedimientos que una organización pone en marcha 

para garantizar que las funciones esenciales puedan continuar durante y 

después de un desastre. La Planificación de la Continuidad del Negocio (BCP) 
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trata de evitar la interrupción de los servicios de misión crítica y restablecer el 

pleno funcionamiento de la forma más rápida y fácil que sea posible. 

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO  

El nivel de endeudamiento señala la proporción en la cual participan los 

acreedores sobre el valor total de la empresa. Así mismo, sirve para identificar 

el riesgo asumido por dichos acreedores, el riesgo de los propietarios del ente 

económico y la conveniencia o inconveniencia del nivel de endeudamiento 

presentado. Altos índices de endeudamiento solo pueden ser admitidos cuando 

la tasa de endeudamiento de los activos totales es superior al costo promedio de 

la financiación.   

NUMERO DE ENTIDADES FINANCIERAS 

Cantidad de créditos vigentes con la que cuenta las empresas en el sistema 

financiero, obtenidos de varias instituciones financieras 

DESTINO DE CREDITO 

Uso que se dará al Crédito, hay que entender que el destino de crédito se refiere  

al uso del dinero de lo que se va a financiar con el crédito, de acuerdo a las 

necesidades del solicitante como por ejemplo: capital de trabajo, activo fijo, 

crédito vehicular, gastos personales, etc; que nos permita identificar el destino 

del crédito y minimizar el riesgo crediticio de un probable desvío de recursos 

hacia actividades diferentes a las indicadas en la evaluación. 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos13/ripa/ripa.shtml
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ACCESO DEL CREDITO 

El acceso al financiamiento del sistema financiero permite a las MYPE tener una 

mayor capacidad de desarrollo, realizar nuevas y más eficientes operaciones, 

ampliar el tamaño de sus operaciones y acceder a créditos en mejores 

condiciones (de tasa y plazo, entre otras). 

EL CARÁCTER 

Este es un factor importante, porque cada transacción de crédito implica una 

promesa de pago. Este factor está referido a un punto de vista moral que tiene 

que ver con el esfuerzo que hará el deudor para honrar su deuda frente a la 

posibilidad de excusarse de cumplir con esta obligación. Un punto de vista de 

carácter moral y mental que identifica al cliente cuando adquiere un compromiso 

económico y acepta implícitamente el pago de la misma. 

Consideramos que la Honradez, Integridad, Imparcialidad, Responsabilidad y 

Confianza son cualidades fundamentales del carácter, sin descuidar los hábitos 

que refleja su comportamiento frente a la sociedad, ya que el juicio del carácter 

se basa en evidencias cuya confirmación se determina mediante las técnicas de 

investigación los análisis de sus referencias y la veracidad de lo expresado en 

su documentación. 

Teniendo en cuenta que un crédito es inconcebible sin la confianza que otorga 

el solicitante, la pregunta en este aspecto será; Pagará? 

LA CAPACIDAD 

La capacidad es un juicio subjetivo de las posibilidades materiales para pagar 

del cliente. Está relacionada con su historial como deudor y su comportamiento 
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para hacer frente a sus deudas, sumado a esto, observaciones físicas o 

limitativas de su negocio y de sus métodos y costumbres comerciales. A nuestro 

juicio los clientes no siempre pueden medir su grado de endeudamiento y 

difícilmente pueden manejar un poder de pago que vaya con su voluntad de 

pagar porque no están acostumbrados a trabajar bajo un patrón de gastos o 

exigencias. En el caso de una persona natural, serán sus ingresos, profesión, 

edad, estabilidad de su empleo y de la empresa donde trabajaba, etc. 

La capacidad también se mide por el grado de educación, entrenamiento, 

experiencia, prestigio; la habilidad para utilizarlos en su favor y mantener su 

solvencia frente a sus acreedores. Aquí la pregunta será: ¿Puede Pagar? 

EL CAPITAL 

Este factor se mide por la posición y solidez financiera general del negocio, 

sometida a una análisis de razones o ratios financieros, con atención especial al 

valor neto tangible de la empresa (Activos, Inversiones y otros Recursos). 

Objetivamente es la seguridad que un deudor representada por la exposición de 

sus bienes, de que pagara así sea a largo plazo, si el carácter o la capacidad 

fallaran. 

El capital constituye la garantía de que un acreedor puede tomar como base de 

que el deudor cumplirá con el pago de su deuda si este es utilizado 

inadecuadamente. Un trabajo serio y profesional deberá ser ejecutado cuando 

se trata de analizar los Estados Financieros. 

En una empresa el capital se ve reflejado en los Estados Financieros, en la 

conformación de los mismos, en la valuación adecuada de los Activos Fijos, en 
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la pronta negociabilidad de sus Inventarios y, de acuerdo al tipo de empresa, en 

los bienes negociables con que cuentan los socios. 

No nos olvidemos que una mala interpretación de los estados financieros afecta 

substancialmente la reducción y la decisión de crédito como lo señala 

Indacochea quien dice “Si se efectúan reajustes inflacionarios, cualquier estado 

financiero no merece fe para un análisis técnico ni científico”; Así mismo la 

legislación sobre presentación de estados financieros auditados, obliga a un 

análisis sobre reevaluación de activos fijos, cambios en el patrimonio neto, 

situación del flujo de caja etc. 

Un análisis de los estados financieros ayudara al encargado de créditos a tomar 

decisiones objetivas. Si el negocio no tuviera al alcance esta información, 

entonces es recomendable elaborar un cuadro analítico con la información que 

se tiene. Aquí la pregunta que se formulara será Cuanto puede Pagar? 

Razón Corriente = Activo Corriente/ Pasivo Corriente 

EL COLATERAL 

Está representado por activos, hipotecas, avales o fianzas, que el empresario 

puede ofrecer como garantías accesorias para asegurar aún más el pago de la 

obligación a contraer. 

Aquí es importante considerar la capacidad de realización efectiva que pueden 

tener el o los activos puestos en garantía por el comerciante. También 

consideramos que las garantías colaterales no alteran la condición del riesgo; un 

crédito otorgado en función de las garantías ofrecidas conserva la condición de 

riesgo, este riesgo siempre se mantiene hasta que el cliente pague. 
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Factores que inciden en la recuperación de créditos: 

LAS CONDICIONES DEL ENTORNO 

Manifiestan el efecto producido en la empresa por las tendencias económicas o 

acontecimientos no previsibles de orden Político, Económico, Moral o Social que 

afectan la capacidad del cliente para cumplir con sus obligaciones de pago o en 

su incapacidad de manejar a su favor, su propia generación de recursos. Siendo 

estos factores principales que determinan el índice de morosidad de nuestra 

cartera de clientes. 

También son acciones provocada por el mismo cliente que pueden alterar todo 

un programa establecido de créditos. 

Dentro del riesgo son acciones provocadas por el mismo cliente que pueden 

alterar todo un programa establecido de créditos. 

Dentro del riesgo crediticio las variables constituyen efectos de consideración, y 

deben ser tomadas en cuenta a la hora de otorgar créditos. 

LAS CAUSAS DEL SOBREENDEUDAMIENTO 

La disminución de ingresos: motivada por el desempleo, el fallecimiento de algún 

miembro de la familia, etc. 

El aumento de gastos: por descontrol del presupuesto, gastos no previstos, 

gastos innecesarios, etc. La compra compulsiva y/o la utilización irracional de las 

tarjetas (de compras, de crédito o de débito), en los establecimientos 

comerciales, a través de internet o de la teletienda, por catálogo, etc. 
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La agresividad y eficacia de las campañas publicitarias que incitan al consumidor 

a sobre endeudarse. 

Pedir créditos alegremente, sin analizar con detenimiento los contratos, para 

descubrir si contienen cláusulas que ocultan el verdadero coste de la operación. 

Disfrutar de uno o varios créditos, sin haber estudiado previamente la situación 

financiera del momento o la previsible durante la vigencia del crédito. 

La utilización de los servicios de entidades financieras de dudosa legalidad y/o 

aquellas que realizan campañas agresivas en los medios de comunicación 

ofreciendo dinero fácil que a la postre se paga muy caro No comunicar con la 

entidad financiera en el momento en el que se produce el primer problema para 

poder estudiar la negociación de otras condiciones para la devolución de la 

deuda. 

2.2 MARCO CONCEPTUAL 

Cartera Pesada. 

Se denomina así al grupo de clientes con créditos o colocaciones de difícil 

recuperación. Implica desplegar mayores esfuerzos para lograr su cancelación 

y/o recuperación. Incluye, además de la cartera vencida y en litigio, documentos 

en cartera y créditos incobrables o de difícil recuperación. (BERNARD Y COLL, 

2005). 

Cartera Vigente. 

Comprende a las operaciones de crédito en donde la fecha límite de pago de 

principal y/o intereses no ha vencido. 
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Colocaciones. 

El término de colocación se aplica por convención a ciertas categorías de 

operaciones financieras, se distinguen en efecto, los préstamos otorgados 

principalmente en función de la personalidad del agente beneficiario, que abarca 

categorías diversas a corto, mediano y largo plazo; es una operación mediante 

el cual el poseedor de los capitales los afecta al ámbito de su competencia, con 

la esperanza de lograr una ganancia. 

Cultura Crediticia. 

La falta de cultura crediticia que pensamos que es el mayor de todos, ya que 

este se refleja por la no costumbre de los prestatarios o cumplir con sus 

obligaciones que contrae a la que alegan que todo dinero del estado es de regalo 

o en todo caso no retornable ya que es de conocimiento de muchos que en 

anteriores programas fueron de este sistema a los cuales llevó a la quiebra y 

fracaso. (MINISTERIO DE HACIENDA, 2001). 

Crédito. 

En la práctica bancaria común, se trata de otorgarle en préstamo a una persona 

física o a un grupo de ellas, una cantidad de dinero a un plazo determinado y con 

una tasa de interés a cubrir además del capital prestado, como atribución a dicho 

préstamo. Consiste también evaluar a una persona física o moral frente a 

terceros. El crédito es por excelencia la operación activa de la banca, en virtud 

de ella la institución de crédito al prestar dinero se convierte en sujeto acreedor 

y alcanza la calidad de deudor quien recibe el financiamiento. 
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Deuda. 

En un sentido amplio, es la aplicación que tiene una persona natural o jurídica, 

respecto a otra, de dar, hacer o no hacer alguna cosa. Una acepción más 

restringida del término se refiere a la obligación contraria por una persona natural 

o jurídica, organización o país, para con otra similar y que normalmente se 

estimula en términos de algún medio de pago o activo. Desde el punto de vista 

de una empresa, una deuda se genera por la compra de bienes activos, por 

servicios recibidos, por gastos o préstamos y pasar a formar parte del pasivo de 

la misma. 

Mercado. 

Conjunto de transacciones que se realizan entre los compradores y vendedores 

de un bien o servicio, vale decir, es el punto de encuentro entre los agentes 

económicos que actúan como oferentes y demandantes de bienes y servicios. 

El mercado no necesariamente debe tener una localización geográfica 

determinada, para que exista es suficiente que oferentes y demandantes puedan 

ponerse en contacto, aunque estén en lugares físicos diferentes y distantes. Por 

lo tanto, el mercado se define en relación a las fuerzas de la oferta y demanda 

constituyéndose en el mecanismo básico de asignación de recursos de las 

economías descentralizadas. Organizaciones donde se realizan compras y 

ventas de mercancías. 

Micro Empresa. 

Una unidad que cuenta con el número de trabajadores que no exceda de diez 

(10) personas, que el valor total anual de las ventas no exceda de doce (12) 

unidades impositivas tributarias (UIT) y que opere en forma organizada, 
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combinando la tecnología y los recursos para elaborar productos o prestar 

servicios para ser puestas en el mercado. 

Morosidad. 

Es el tiempo (Días) que una persona se ha retrasado en cumplir con sus pagos. 

Pequeña Empresa. 

Es una entidad que opera en forma organizada, combina la tecnología y los 

recursos para elaborar productos o prestar servicios con el objeto de colocarlos 

en el mercado para obtener una ganancia, que cuenta con un número mayor a 

20 trabajadores y que el valor anual de las ventas no exceda de 25 unidades 

impositivas tributarias (UIT). 

Política crediticia: 

Consiste prioritariamente, en emplear mejor el capital disponible en el sector y 

no necesariamente en canalizar recursos adicionales, teniendo en cuenta que 

dentro de sus necesidades se requieren financiamiento no todas tienen igual 

importancia, ni tampoco todos los propósitos pueden ser atendidos. De ahí que 

en el crédito agrario debe fijarse metas para cada una de las necesidades de 

producción, comercialización industria rural que le corresponda atender de 

acuerdo con sus disponibilidades. Sin embargo promover la producción 

agropecuaria por medio de herramientas de la política crediticia, solo tiene 

sentido, si ello resulta en un incremento de bienestar de la sociedad. 
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Recuperaciones. 

Las secan realizadas en la misma moneda de acuerdo con el calendario de 

recuperaciones de préstamos aprobados, por el cual el beneficiario cancela la 

cuota de amortización más los intereses devengados. 

Tasa de Colocación. 

Razón de la diferencia de dos cantidades de la misma especie y uno de ellos 

tomados como base. Regla de una variación en forma neta, método de 

préstamos otorgados principalmente en función de la personalidad del agente o 

agentes beneficiarios. En el sistema bancario, la colocación está referid a los 

préstamos realizados por una institución financiera a una persona o empresa. 

Tasa de Morosidad. 

Razón de la diferencia de dos cantidades de la misma especie y una de ellas 

tomadas como base. Regla de una variación en forma neta, retraso de 15 días 

con relación de fecha de vencimiento, en el cumplimiento de su obligación. 

Tasas de interés efectivo. 

Es aquella que refleja el número de capitalizaciones para operaciones pasivas o 

liquidaciones, para operaciones activas. En el interés compuesto los intereses 

capitalizados vuelven a ganar intereses, efecto conocido como anatocismo. 

Tecnología Crediticia: 

Es el conjunto de acciones y procedimientos (metodología) que utilizan las 

instituciones dedicadas a las micro finanzas, cuyo objetivo es obtener 

información que sustente el análisis de una empresa que se va a financiar. 
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Aunque hay varios tipos tecnología crediticia, interesa desarrollar la tecnología 

crediticia individual que tiene como misión contribuir al conocimiento que, sobre 

este segmento de mercado, necesita el sector financiero formal y no formal para 

poder ofrecer sus servicios, de forma individual a la micro y pequeña empresa. 

Este tipo de tecnología busca minimizar el riesgo y la incertidumbre que una 

institución crediticia tiene al otorgar financiamiento y querer recuperar los fondos 

otorgados. De hecho, la información adecuada en este sentido es la razón 

principal para que un préstamo se otorgue o no. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA   DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

Por ser un trabajo de informe profesional el método que se aplica es el  método 

inductivo, ya que se utiliza información que se encuentra en el objeto de estudio 

del cual se hace una descripción objetiva. Razón por la cual no es necesario 

plantear hipótesis. 

DISEÑO  

El tipo de investigación utilizado es el no experimental, siendo el nivel de 

investigación exploratoria, descriptivo correlacional.  

NIVEL  

La ejecución del presente trabajo de investigación requirió de una serie de 

recopilaciones de datos mediante la observación directa, como también de la 

toma de datos de los diversos documentos oficiales y confiables de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa. 
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POBLACION 

La población para el presente trabajo son los clientes de la agencia Túpac Amaru 

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa. 

MUESTRA 

La muestra es la misma población que son los clientes internos y externos de la 

agencia Tupac Amaru de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Arequipa. 

TECNICAS 

Las técnicas que se ha utilizado para el presente trabajo fueron las siguientes: 

Estadísticos; donde se realizó los métodos y procedimientos para recoger, 

clasificar, resumir y analizar datos para el presente trabajo partiendo de dichos 

datos.  Observación directa; donde se hizo el contacto personalmente con las 

diferentes actividades de la agencia Túpac Amaru de la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Arequipa realizando las observaciones directamente tales como 

solicitudes de créditos, expedientes de créditos, moras de los diferentes 

analistas de créditos, así mismo el cumplimiento de metas y objetivos de acuerdo 

a las políticas, reglamentos y necesidades de la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Arequipa. Entrevistas; se realiza preguntas aleatorias a los clientes 

donde responde de forma casual e intencionado con el objetivo de recopilar 

información para realizar los cruces de información correspondiente bajo una 

estructura particular. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

4.1  ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

Respecto al objetivo específico 1. 

PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DEL CRÉDITO MYPES EN LA 

CMAC-AREQUIPA. 

El proceso crediticio se inicia con la promoción del crédito y la selección de los 

potenciales clientes, para luego continuar con la entrevista a los clientes 

seleccionados y la presentación de la solicitud de créditos; con la información 

obtenida se procede al análisis y evaluación que dará lugar al planteamiento de 

una propuesta específica por parte del analista del crédito, la cual es sometida 

al Comité de Créditos para su resolución. Luego de aprobado y otorgado el 

crédito, viene la recuperación del mismo que es la etapa final del proceso 

crediticio. 
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Cuadro 1. Calificación al personal de la CMAC Arequipa en la colocación de 
créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Excelente 16% 

2 Muy buena 50% 

3 Buena 20% 

4 Regular 14% 

 Total 100% 

      Fuente: Administrador CMAC Arequipa. 

La cuadro 1, presenta datos que corresponden a la calificación del administrador 

de la CMAC Arequipa agencia Túpac Amaru de la ciudad de Juliaca donde 

manifiesta que el comportamiento del personal en la colocación de créditos es 

eficiente y en algunos casos sobresaliente con un 86% lo que demuestra la 

responsabilidad del personal en la colocación de créditos no obstante a un 14% 

que tienen llamadas de atención por incumplimiento de las pautas establecidas. 

Cuadro 2. Exigencia de los requisitos documentarios en la colocación de 
créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Siempre 92% 

2 Casi siempre 8% 

3 Algunas veces 0% 

4 Nunca 0% 

 Total 100% 

      Fuente: Entrevista al personal. 

La cuadro 2, presenta información del personal en la exigencia de los requisitos 

documentarios a los prestatarios donde se puede apreciar que el 92% considera 

como indispensable ser riguroso en la exigencia de los requisitos sin embargo 
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un 8% manifiesta que otorga flexibilidad en el cumplimiento de los requisitos los 

que finalmente deben ser sustentados en el comité de evaluación.   

Cuadro 3. Calificación de la evaluación cualitativa al cliente de la CMAC 
Arequipa en la colocación de créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Muy importante 71% 

2 Importante 8% 

3 Poco importante 21% 

4 Sin importancia 0% 

 Total 100% 

      Fuente: Entrevista al personal. 

El cuadro 3, presenta información referente a la importancia de la evaluación 

cualitativa es decir la información suministrada por el prestatario en cuanto a su 

honorabilidad y veracidad. Donde el 71% considera que es muy importante sin 

embargo un 21% considera que es poco importante porque la declaración de los 

prestatarios normalmente no se ajusta a la verdad. 

Cuadro 4. Seguimiento y control de los créditos al cliente de la CMAC Arequipa.  

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Permanente 29% 

2 Periódicamente 63% 

3 Aleatoria 4% 

4 Nunca 4% 

 Total 100% 

      Fuente: Entrevista al personal. 

El cuadro 4, nos presenta información respecto al control y seguimiento de los 

créditos en cuanto a su destino y su productividad asegurándose que el crédito 

realmente tenga el destino o propósito por el cual fue solicitado, así solo el 29% 
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del personal hace un seguimiento en forma permanente, 63% en forma periódica 

es decir cada cierto tiempo realizan visitas para monitorear los beneficios del 

crédito considerando que no tienen responsabilidad en el beneficio o pérdida a 

causa del crédito donde solo importa que el prestatario cumpla en forma puntual 

con los pagos conforme a su cronograma por otro lado para el 8% le es 

indiferente. 

Cuadro 5. Cumplimiento de pautas establecidas por la CMAC Arequipa en la 
colocación de créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Permanente 17% 

2 Periódicamente 75% 

3 Aleatoria 8% 

4 Nunca 0% 

 Total 100% 

      Fuente: Entrevista al personal. 

El cuadro nos presenta las condiciones de evaluación conforme a las pautas de 

la CMAC Arequipa en la agencia Tupac Amaru de la ciudad de Juliaca donde se 

hace una observación permanente al destino del crédito donde sólo el 17% de 

los promotores asevera cumplir a cabalidad con estos requisitos por lo que la 

mayoría solo opta por hacer un monitoreo periódico y en forma aleatoria sólo un 

8%. 

Cuadro 6. Causas del incumplimiento de pautas establecidas por la CMAC 
Arequipa en la colocación de créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Falsedad de clientes 58% 

2 Desconocimiento 13% 

3 Normativa imprecisa 25% 

4 Incompatibilidad del mercado 4% 

 Total 100% 

Fuente: Entrevista al personal. 
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El cuadro 6, nos presenta las principales causas por las cuales las pautas en la 

colocación de créditos no se cumplen donde el 58% explica que es muy difícil 

reconocer la falsedad de los datos al momento de la evaluación y que es el factor 

más importante que incide en la cartera morosa, seguido de una normativa 

imprecisa que recae en la confusión al momento de consignar la información. 

Cuadro 7. Criterio del personal de la CMAC Arequipa en la colocación de 
créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Cumplimiento de metas 67% 

2 Comisiones 25% 

3 Presión  4% 

4 Amistad 4% 

 Total 100% 

      Fuente: Entrevista al personal. 

El cuadro 7, nos explica que la principal motivación en la colocación de créditos 

por parte de los promotores de crédito es el cumplimiento de metas a fin de poder 

garantizar una retribución coherente con el trabajo desarrollado, en segundo 

plano y por consecuencia se encuentran las comisiones al cumplimiento de las 

metas. Se puede apreciar que el criterio de amistad influye en la calificación por 

cuanto constituyen prestatarios que son de la confianza de los promotores. 

Cuadro 8. Causas de la morosidad y recuperación de créditos. 

ORDEN CALIFICACIÓN % 

1 Evaluación cualitativa 29% 

2 Cumplimiento de metas 17% 

3 Falsedad del prestatario 8% 

4 Seguimiento y monitoreo del crédito 46% 

 Total 100% 

     Fuente: Entrevista con el administrador CMAC.  
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El cuadro 8, nos presenta de manera concreta las principales causas de los 

niveles de morosidad donde destaca nítidamente la falta de una política del 

seguimiento y monitoreo del crédito esto implica dejar sin asesoramiento en la 

productividad de la actividad empresarial del prestatario, seguido de una 

deficiente evaluación cualitativa de las pautas donde se pudo consignar datos 

que inflaron el tamaño del crédito y que en el futuro provoca serios problemas en 

el cumplimiento de sus obligaciones en las fechas previstas conforme al 

cronograma.  

La promoción del crédito, puede realizarse en forma individual con cada cliente 

potencial o en forma grupal mediante charlas de orientación crediticia en 

reuniones de trabajo con los clientes en forma individual y grupal. El objetivo de 

esta fase es brindar información amplia sobre los créditos y otros aspectos 

relacionados con la institución. Los temas que se deben de resaltar por su 

importancia son los siguientes: Información sobre la institución, Relación 

crediticia duradera (reciprocidad), Condiciones del Crédito, Destino del Crédito, 

Garantías solicitadas, Significado de la morosidad (puntualidad en los pagos) y 

los procedimientos para obtener un crédito. 

El objetivo de esta información es que el futuro cliente conozca la institución y 

establezca sus propios criterios para decidir su solicitud de crédito. Así mismo 

este primer contacto con el cliente es importante para iniciar la relación crediticia 

de mediano a largo plazo, de allí la necesidad plantear desde un inicio reglas de 

juego claras. En esta fase la institución tiene la posibilidad de preseleccionar 

algunos clientes. Es importante en esta etapa tratar el cliente con especial 

amabilidad, respecto y cortesía para fortalecer la imagen institucional. 
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En la entrevista y solicitud de préstamo, después de la fase de promoción e 

información, se procede a convenir en una entrevista individual con los 

empresarios interesados para registrar sus solicitudes. La finalidad de la 

entrevista es realizar una selección de los potenciales clientes para recibir un 

financiamiento. 

A través de la entrevista se reciben las primeras impresiones de los clientes, si 

existe alguna observación especial o importante que pueda ser de utilidad para 

el analista de crédito, se tendrá que anotar en el formulario correspondiente. Las 

informaciones más relevantes que se consiguen preguntando al cliente lo 

siguiente: 

 La actividad económica. 

 Ubicación de la empresa y del domicilio. 

 Tiempo de funcionamiento de la empresa. 

 Tamaño de la empresa (tamaño de la inversión realizada). 

 Monto solicitado. 

 Plan de inversión. 

 Capacidad de pago. 

 Experiencia con instituciones financieras. 

 Estrategia y tipo de ventas. 

 Modalidad de compra de mercaderías o insumos. 

 Otras fuentes de financiamiento. 
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Por eso es importante al momento de la solicitud identificar al cliente y registrar 

con exactitud su dirección. Lo más importante para la preselección del cliente es 

formular preguntas claves que permitan determinar la capacidad de pago del 

solicitante. 

La visita al cliente es la primera fase del crédito y es la fuente de información 

para tomar la decisión del otorgamiento del crédito. El objetivo de la visita es 

conseguir la información necesaria y consistente para poder evaluar y analizar 

profundamente la capacidad y voluntad de pago, así como el estado de las 

garantías. Como es natural muchos clientes se muestran tímidos, escépticos o 

reacios a los requerimientos den información por parte del analista de crédito. 

Cuando esto suceda el analista de crédito (ADC) tratará de ganarse la confianza 

del cliente tratándolo muy amigablemente, haciendo conocer que la institución le 

garantiza la confidencialidad de la información que le brinde. Es importante 

explicar al cliente la importancia de la calidad de la información que brinde, para 

estimar con el menor grado de error su capacidad de pago, establecer el monto, 

el plazo y la frecuencia de pagos adecuado. Un aspecto importante de la visita 

es hacer comprender al cliente que la decisión final de otorgamiento de crédito 

lo tiene el Comité de Crédito. 

El analista de crédito debería utilizar su sentido común para cruzar con preguntas 

críticas la consistencia de las informaciones que el cliente brinda. También es 

importante que el ADC sea consistente que el cliente no tiene la información 

preparada en la cabeza en forma sistematizada tal como lo contemplan los 

formularios, por lo tanto, es imperativo que el ADC capte la información y la 

clasifique posteriormente, para no dar la impresión al cliente que se trata de un 

interrogatorio forzoso con fines tributarios. 
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Es importante tratar de verificar la información del cliente a través de facturas, 

boletas de venta, guías de remisión, extractos de cuenta corriente y/o ahorro, 

listas de cuentas por cobrar y por pagar, documentos sustentatorios de la 

propiedad de sus bienes muebles e inmuebles, facturas por consumo de agua, 

luz y teléfono. 

Existen aspectos cuantificables que permiten determinar la capacidad de pago 

del cliente; pero existen también aspectos no cuantificables que permiten 

determinar no sólo su capacidad de pago sino también la voluntad de pago. Así 

por ejemplo su orden, limpieza, pago de sus servicios, desarrollo interpersonal; 

permiten bosquejar un perfil del cliente. 

Para solicitudes de montos pequeños, la garantía tienen menor relevancia, el 

objetivo de la tecnología es sustituir garantías por información. Sin embargo para 

los clientes que crecen y capitalizan, debería optarse por la estrategia de 

asegurar el primer grado de las garantías, para evitar que otras instituciones 

financieras tomen posesión de ellas. 

Análisis de solicitud de crédito, desde el punto de vista bancario, mediante un 

exhaustivo análisis de la solicitud se trata de minimizar el riesgo crediticio. En 

esta fase se debe determinar si el cliente puede cumplir satisfactoriamente con 

las condiciones del crédito, en especial con el cronograma de pagos. El análisis 

comprende la evaluación de: 

 La capacidad de pago. 

 La voluntad de pago. 

 Las garantías. 
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Para determinar la capacidad de pago se procede al análisis de la unidad 

familiar, balance, estado de pérdidas y ganancias y el flujo de caja de la empresa-

familia. Mientras que la capacidad de pago es una cuestión de investigación y 

evaluación concienzuda, la voluntad de pago es más bien una cuestión de 

impresión personal. 

La capacidad de pago es la parte más amplia del análisis y su finalidad es 

obtener una idea muy concreta de la situación económica y operativa del negocio 

y como se refleja en sus estados financieros. Desde esa perspectiva económica 

hay 5 elementos centrales que contiene el análisis. 

 El balance, Estado de Resultados y Flujo de Caja. 

 La situación económica de la unidad familiar. 

 Los flujos entre el negocio y la unidad familiar. 

 El Plan de Inversión o justificación económica del préstamo. 

 La capacidad empresarial. 

La voluntad de pago, no es cuantificable, la evaluación depende 

fundamentalmente de la actitud del ADC para apreciar la personalidad del cliente 

y su ambiente familiar, pero eso no quiere decir que la evaluación es 

completamente arbitraria, existe indicadores que podrían determinar la voluntad 

de pago: 

Si la carga familiar es considerable, puede influenciar en la capacidad de pago. 

Esto significa que la voluntad de pago no es siempre cuestión de actitud 

personal, sino de factores externos que afectan el repago del crédito, por 
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ejemplo, la muerte de un familiar, el término del vínculo conyugal, etc. Otro 

aspecto importante es la capacidad real que tiene el cliente para tomar las 

decisiones en la unidad familiar; en caso de que este no tome las decisiones, es 

importante determinar la voluntad de pago de las personas que decidan. En 

consecuencia, puede afirmarse que la situación personal y familiar e incluso el 

entorno, influyen en la voluntad de pago y en la prioridad que el cliente le dé a 

sus obligaciones crediticias frente a otras obligaciones. La predisposición de 

buena voluntad para brindar información veraz al ADC demuestra ya un grado 

de cooperación en la relación comercial que se inicia. Si después de cruzar y 

verificar informaciones se concluye que el cliente miente frecuentemente, es 

preferible no iniciar una relación crediticia. Establecer un contacto directo con el 

cónyuge del solicitante del crédito, así como con la persona que sería su garante 

solidario no sólo permite recoger mayores impresiones sobre la voluntad de 

pago, sino que permite también concientizarlos sobre la responsabilidad que 

están asumiendo, esto ayudaría sobremanera al ejercer una acción de cobro. 

Las referencias comerciales con sus proveedores y las referencias crediticias 

con otros bancos son de vital importancia para determinar el otorgamiento del 

crédito. 

En las garantías de un crédito es elemental haber determinado primero que dada 

la capacidad y voluntad de pago del solicitante; debemos tener claro que las 

garantías no son determinantes sino complementarias. Las garantías que se 

toman sirven como medio de presión en el momento de realizar la cobranza. Es 

por este motivo que si queremos tener poder de presión y negociación, las 

garantías que se tomen deben de ser de un alto valor económico, operativo y 

subjetivo. Para préstamos de montos altos se solicitaran garantías reales tal 
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como lo señal nuestra legislación. Para la cobertura del crédito no se requerirán 

necesariamente las garantías reales, debiendo observarse los siguientes 

criterios: 

o La propiedad saneada deberá ser comprobada con copias simples de 

certificado de propiedad, no debiendo registrar gravamen alguno y el 

monto referencial está supeditado de preferencia al valor de auto avalúo. 

Los índices de cobertura deben estar en la relación valor garantía o declaración 

patrimonial/valor préstamo, no menor a 1 si se trata de garantías reales se 

requiere un índice de cobertura no menor de 1.5. 

Para el caso de garantías reales se hipotecará hasta el 100% del valor de 

realización de la propiedad y el máximo nivel de endeudamiento será hasta el 

66% del valor de realización inmediata, pudiendo ampliarse hasta el 75% con 

otras garantías con aprobación del comité inmediato superior. 

Los créditos pueden ser coberturados por diferentes garantías. 

Para el caso de garantías reales se requerirá, la valuación de acuerdo a la 

Resolución emitida por la SBS. 

Aprobación del crédito el análisis y evaluación de solicitud de crédito, así como 

los documentos e informaciones que la sustentan son coleccionados en la 

carpeta del cliente, el resultado de la evaluación se traduce en un informe y 

propuesta de crédito formulada por el ADC, la cual es sometida al Comité de 

Créditos para su aprobación. El ADC es el que se encarga de sustentar su 

propuesta y finalmente la aprobación es tomada por el Comité en forma 

Colegiada, ya sea aprobando, modificando o denegando la propuesta de crédito. 
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Inmediatamente después de la aprobación del crédito se procede a la 

formalización de las garantías mediante la firma del contrato y documentos 

respectivos así como su inscripción en los registros públicos para luego 

concretizar la operación con el desembolso del crédito. 

Cuadro 9. Los comités para la aprobación de créditos. 

COMITÉ INTEGRACIÓN 

Comité 1 

Comité 2 

 

Comité 3 

Comité 4 

 

Comité 5 

Teniendo como Presidente al asistente y un analista. 

Teniendo como Presidente al Administrador, con la propuesta de uno o 
más analistas, y asistente. 

Presidido por la Sub Gerencia con la propuesta del comité y/o 2. 

Presidido por la Gerencia de créditos con la propuesta de los comités 3, 
2, 1 según sea. 

Presidido por el Gerente de créditos y tendrá que tener la participación 
de otro Gerente. 

     Fuente: Directiva CMAC. 

El cuadro 9, explica la conformación de los integrantes que tener de los 

diferentes niveles de comités de créditos. 

Cuadro 10. Niveles de competencia del comité de crédito. 

COMITÉ NIVELES 

Comité 1 

 

 

Comité 2 

 

Comité 3 

 

Comité 4 

 

 

 

Comité 5 

Presidido por el asistente y un analista: nivel de aprobación hasta US$ 
1,000 crédito nuevo y US$ 1,500 para créditos recurrentes (no se 
aceptará comités entre asistentes). 

Presidido por un Administrador, y uno o más analistas: nivel de 
aprobación hasta US$ 3,000 por crédito nuevo y US$ 7,000 para crédito 
recurrente. 

Presidido por la Sub Gerencia, con la propuesta de Comité 1 y/o 2: nivel 
de aprobación US$ 6,000 crédito nuevo y US$ 12,000 para crédito 
recurrente. 

Presido por la Gerencia de Créditos con la propuesta del Comité 3 según 
sea: nivel de aprobación hasta US$ 20,000 para crédito nuevo y hasta 
US$ 20,000 para crédito recurrente. 

Conformado por 2 gerente por la propuesta del Comité 3 y 2: nivel de 
aprobación mayor a US$ 20,000 para crédito nuevo y mayor a US$ 
20,000 para crédito recurrente. 

      FUENTE: Reglamento de Créditos CMAC-Arequipa. 
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El cuadro 10, explica los montos a aprobar de acuerdo a los diferentes niveles 

de comités de créditos  

Cuadro 11. Aprobación de crédito. 

PRIORIDAD APROBACIÓN 

1 

2 

3 

 

4 

Propuesta de analista 

Documentos sustentatorios 

Calificación de la sustentación (reglamentos internos, SBS, etc.) 

Aprobación del monto y condiciones que debe cumplir el crédito 
(resolución) 

      FUENTE: MOF. CMAC. 

Deben firmar la resolución los participantes de los diferentes comités de créditos. 

La solicitud debe estar acompañada del reporte que emite la central de riesgos, 

donde se contempla su historia crediticia con la Institución información externa 

(créditos con otras instituciones, protestas, procesos judiciales) que se tiene del 

cliente. 

El expediente aprobado o desaprobado debe ser inscrito en el acta respectiva y 

entregada al auxiliar de operaciones, para su desembolso o para que los 

documentos sean devueltos. 

Como se puede apreciar de los cuadros anteriores la participación del 

administrador se encuentran en el comité número 2 el cual tiene poderes tipo “B” 

elevados a Registros Públicos para poder aprobar y establecidos por el 

Reglamento de Créditos de la CMAC-Arequipa. 

Con lo expresado anteriormente, se evidencia que el administrador tiene una 

participación importante en la aprobación de los créditos otorgados por la Caja 

Municipal Agencia Tupac Amaru de Juliaca. 
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Seguimiento y recuperación el pago del crédito debe ser realizado por el 

prestatario en forma oportuna, cumpliendo con el cronograma de pagos pactado. 

Sin embargo, en caso de registrar retraso en los pagos, el cliente recibirá 

comunicaciones escritas y visitas del ADC quien se encargara de efectuar un 

seguimiento de sus clientes morosos. El ADC no sólo visita al prestatario, sino 

que también se comunica con su cónyuge e inclusive con la persona que 

interviene como garantía solidaria, con la finalidad de reforzar los mecanismos 

de presión y comunicación para lograr efectivizar los pagos. 

La reacción inmediata del ADC responsable del crédito en mora pone de 

manifiesto el rigor y la sensatez institucional en la recuperación de los créditos. 

Por ese medio puede reducirse el riesgo de morosidad atribuible exclusivamente 

a la falta de voluntad de pago del prestatario. Mediante esta práctica de 

monitoreo inmediato, la entidad logra manejar efectivamente los altos riesgos 

ocasionados por la insuficiencia de garantías monetizables que caracterizan la 

situación de la pequeña y microempresa. 

Evidentemente, luego de agotar las gestiones de cobro administrativo, se 

procede a las gestiones de cobranza judicial, llegando incluso al embargo y 

remate de los bienes que garantizan el crédito. 

Se debe resaltar que, mediante el trato personalizado, el ADC puede establecer 

una relación de confianza con el cliente y a través de visitas ocasionales se podrá 

recoger datos sobre la situación del negocio y su entorno, de manera que se 

estará previniendo cualquier evento que pueda poner en riesgo la 

recuperabilidad del préstamo a través de decisiones oportunas. 
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Podemos determinar entonces que la labora de seguimiento y recuperación del 

préstamo se inicia desde el momento mismo del desembolso y se mantiene 

incluso mientras el cliente mantiene pagos normales, pase a cobranza regular, 

administrativa y judicial en los casos en que el cliente incurra en incumplimiento. 

Los períodos de atraso determinan diferentes grados de gestión de cobranza, 

estableciéndose las siguientes fases: 

Cuadro 12. Fases de cobranza en periodos de atraso. 

FASE PERIODO PROCEDIMIENTO 

1 

2 

3 

4 

Créditos de 1-8 días  

Créditos de 9 a 30 días  

Créditos de 31 a 90 días  

Créditos 91 días a más  

Notificaciones. 

Visita del analista. 

Visita del administrador más el analista. 

Visita del abogado más la Subgerencia más 
el analista. 

          FUENTE: Manual de procedimientos de cobranzas. 

El Administrador deberá evaluar la necesidad de las gestiones de cobranza en 

cada caso. 

Las comunicaciones y/o notificaciones cursadas en las diferentes fases deberán 

formar parte del expediente, las cuales deben estar de acuerdo con los modelos 

preestablecidos por la gerencia. 

Los créditos que tengan un atraso hasta 120 días con una cuota vencidas en 

cualquiera de sus créditos deben ser enviadas a cobranza judicial, salvo 

disposición distinta. 
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Resultados respecto al objetivo 2 

Cuadro 13. Experiencia crediticia de los prestatarios. 

DETALLE PORCENTAJE 

Experiencia crediticia en otras instituciones 58 

Familia 11 

Casa de empeños y otros 31 

TOTAL 100 

 Fuente: Cartera de clientes.  

En el cuadro, se puede observar que lo relacionado a la experiencia crediticia 

que cuentan los clientes, el 58% ya cuentan con experiencia en otras 

instituciones de micro crédito, tales como cajas municipales, bancos, 

cooperativas de ahorros y otros, seguido de un 31% de clientes que cuenta con 

créditos de prestamistas y otras personas que facilitan dinero, luego, el 11% 

manifiesta haberse financiado con préstamos familiares. 

De lo anteriormente descrito se puede inferir que los clientes de la Caja Municipal 

de Ahorro y Crédito Arequipa, agencia Túpac Amaru de Juliaca, en su mayoría 

cuentan con cierta experiencia crediticia. 

Cuadro 14. La propiedad de la garantía. 

DESCRIPCIÓN PORCENTAJE 

Garantía del prestatario 80 

Garantía de familiares 17 

Garantía de conocidos 3 

TOTAL 100 

   Fuente: Cartera de clientes. 
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En el cuadro y gráfico 14, se aprecia los resultados sobre la distribución de 

frecuencias con relación a la propiedad de las garantías, en donde se puede 

observar que el 79.76% es propia, seguido de un 17.26% que son de familiares 

por tanto han necesitado de un aval y un 2.98% que son los que han recibido de 

garantías, por algún préstamo que hayan realizado. 

Cuadro 15. Destino del crédito. 

DETALLE PORCENTAJE 

Consumo y domicilio 22 

Negocio en marcha 64 

Imprevistos 8 

Oportunidad de negocio 6 

TOTAL 100 

   Fuente: Cartera de clientes. 

En el cuadro 15, se observan los resultados de la encuesta aplicado a los clientes 

de la CMAC Arequipa, con relación al destino de los créditos que obtuvieron, en 

donde se observa que el 64.29% de los clientes lo destinan al comercio, seguido 

de un 22.02% lo destinan al consumo personal, de otro lado se puede observar 

que el 8.33% de los créditos obtenidos lo destinan a imprevistos por 

emergencias, finalmente el 6% lo destinan a una posibilidad de negocio o 

actividad empresarial. 

De estos resultados podemos concluir que la mayoría de los clientes destinan 

sus créditos a incrementar su capital de trabajo, los mismos que son destinados 

para su comercio. 
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Cuadro 16. Ocupación del cliente. 

DETALLE PORCENTAJE 

Empleado 19 

Desempleado 4 

Agropecuaria 22 

Comerciante 55 

TOTAL 100 

   Fuente: Cartera de clientes. 

Con relación a la ocupación de los clientes, podemos observar en el cuadro, que 

el 55% de los clientes se dedica al comercio, seguido de un 22% es pequeño 

productor, el 19% de los clientes encuestados son trabajadores públicos y un 4% 

no realizan ninguna actividad y quieren iniciar un negocio. 

De lo anteriormente evidenciado se observa que la mayoría de los créditos está 

destinado a los comerciantes, los mismos que son calificados con sujetos de 

créditos por contar con un ingreso para pagar sus créditos. 

Cuadro 17. Tasa de interés activas en soles.  

  Monto TEA Mensual TEA Anual 

De 500 – 2999 4.4 67.65 

De 3000 – 4999 3.8 56.45 

De 5000 – 5999 3.8 56.45 

De 6000 – 9999 3.8 56.45 

De 10000 – 19999 3.5 51.11 

De 20000 – 49999 3.5 51.11 

De 50000 – 99999 3.2 45.93 

De 100000 – mas 2.9 40.92 

   Fuente: Tarifario de la CMAC AREQUIPA. 



62 
 

Desde S/. 500.00 hasta S/. 2,999.00 la  CMAC – Arequipa ofrece una tasa de 

interés efectiva de 4.4% mensual, y 67.65% anual. En  la cantidad de S/. 

3,000.00 hasta S/. 4,999.00 la  CMAC – Arequipa Agencia ofrece una tasa de 

interés efectiva  de 3.8% mensual, y de 56.45% anual respectivamente. En la 

cantidad de S/. 1,000.00 hasta S/. 19,999.00 la  CMAC – Arequipa, ofrece una 

tasa de interés efectiva de 3.5% mensual, y de 51.11% anual. En la cantidad de 

S/. 100,000.00 a mas la  CMAC – Arequipa ofrece una tasa de interés efectiva 

de 2.9% y de 40.92% anual respectivamente. 

Cabe señalar que la tasa de interés cubre el riesgo financiero que consiste en la 

posibilidad de que los créditos otorgados, no sean cancelados en el tiempo y la 

forma convenida. Es posiblemente el riesgo más manifiesto de la actividad 

bancaria (financiera), que debe afrontar en forma constante como elemento 

sustancial de la misma y será condicionante de la rentabilidad y de la valuación 

de lo que deberá ser el principal activo: la cartera de colocaciones. Se debe tener 

en consideración que optimizar la composición del portafolio a través de la 

diversificación de los mismos, tal que coincidan con la rentabilidad, los riesgos y 

los objetivos, definiendo las políticas de diversificación, límites de participación 

por sectores, producto, ubicación geográfica, grupos, etc. Así como identificar la 

cartera de mayor riesgo relativo y su participación con respecto al patrimonio. 

Cuadro 18. Colocaciones en la CMAC Arequipa. 

Periodo MYPES Consumo  Agropecuario  Otros 

2012 70.0% 27.0% 1.0% 0.5% 

2013 67.1% 27.9% 0.2% 0.5% 

      Fuente: Cartera de clientes. 
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Como se muestra en el cuadro siguiente ha registrado durante el año 2012 un 

saldo total de créditos destinados a Mypes en  un 70%, mientras en el año 2013, 

el saldo de créditos Mypes disminuyó a un 67.1%. Mientras por otro lado los 

créditos de consumo en el año 2012 fue de 27%, y en el año 2013 se percibe un 

aumento del 27.9%. En los créditos agropecuarios en el año 2012 se registra un 

saldo total del 1%,  y para el año 2013 disminuyo a un 0.2%. Y por otro lado en 

el rubro de otros crédito muestra en el año 2012 de 0.5%,  y en el año 2013 de 

0.5% respectivamente. Para comprender el control de morosidad y el 

seguimiento de los créditos se debe tener presente que más que juzgar el riesgo 

de la operación crediticia debe juzgarse el riesgo de la unidad económica y el 

negocio, por consiguiente la interrelación analista y cliente, dependerá de la 

posibilidad real de la institución financiera para detectar con la debida antelación 

los problemas potenciales en la recuperación de los créditos, la finalidad del 

seguimiento es mantener un bajo nivel de morosidad que no afecte la 

rentabilidad de la cartera ni los niveles de liquidez de la institución, también debe 

cumplir con el objetivo de mantener una relación crediticia permanente con el 

cliente. 
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Figura 1. Sistemas de recuperaciones de carteras de créditos de instituciones 
financieras. 

Fuente: CMAC Arequipa. 
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Cómo detectar anteladamente las dificultades debe de ser una de las principales 
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preocupaciones del funcionario de créditos, pudiendo instrumentar mecanismos 

que le provean de información del cliente en forma directa o indirecta, formal o 

informalmente (quien debe pasar la voz); y además crear o difundir indicadores 

que sean las banderas rojas de alerta, y estar indicado a señales de advertencia 

de las prestaciones son los Estados Financieros, cuentas bancarias, inventario 

y otros. 

TERCER OBJETIVO 

PROPUESTA DE MEJORAS EN LA ATENCIÓN DE CRÉDITOS A MYPES 

 Suministro rápido de los datos del cliente y la precalificación del crédito. 

 Implementar políticas de promoción de ventas de créditos. 

 Implementar las oficinas y el personal con equipos necesarios para una 

oportuna atención de créditos en el negocio. 

 Promover en el personal el trabajo en equipo el mismo que genere en todo 

el personal el espíritu de grupo, que permitan elevar nuestros niveles de 

atención de créditos. 

 Capacitar continuamente al personal para la aplicación de nuevas 

técnicas en la gestión de créditos. 

 Mejorar la comunicación entre los diferentes niveles de jerarquía, ya que 

es un pilar en el éxito de la gestión administrativa. 

Políticas de Préstamos 

 Implementar programas de trabajo que permitan cumplir con los objetivos 

planeados por la empresa. 
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 Programar acciones de Control de Calidad en la atención de Créditos. 

 Programar acciones de investigación de mercado que nos permitan 

realizar trabajos de ventas en épocas en las cuales los créditos no son 

otorgados con la misma frecuencia que en épocas altas que vendrían a 

ser las temporadas escolar, fiestas patrias, Navidad. 

 Promocionar nuestros productos de tal manera que nuestros clientes se 

encuentren satisfechas con cada uno de ellos. 

Eliminación de acciones que generen demora en la atención del crédito. 

 Proporcionar manuales de procedimientos al personal para que puedan 

realizar a cabalidad todas sus funciones. 

 El verificador de créditos deberá realizar una pre-evaluación al futuro 

cliente en el negocio para evitar que el cliente pierda su tiempo al 

apersonarse a las oficinas; para darle una respuesta que muy bien se le 

puede ofrecer al momento de la promoción a dicho cliente. 

 Cada oficina deberá contar con un funcionario de créditos durante todo el 

día para que pueda realizar la aprobación de los créditos con mayor 

rapidez. 

 Los vendedores y verificadores deben contar con un sistema de 

comunicación moderno para que su trabajo sea eficaz. 

Mejoras en la relación con nuestros clientes 

 Enviar información permanente a nuestros clientes dándoles a conocer 

las ventajas de nuevos productos y servicios. 
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 Implementar una línea telefónica para la atención exclusiva de Créditos 

MYPES, donde con dar una clave y marcar una opción pueda saber el 

saldo de sus créditos vigentes, el número de cuota que falta pagar y las 

fechas de vencimiento de cada una de las mismas; así mismo en la hora 

en que puede encontrar a su analista. 

 Implementar la oficina de servicio al cliente por Internet donde nuestro 

clientes a parte de recibir al instante, pueda hacer una solicitud de crédito 

sin apersonarse a la oficina de créditos logrando un trabajo eficaz. 

Generar confianza en el cliente 

 Se debe implementar acciones que permitan continuar siendo los líderes 

en el mercado. 

 Generar confianza interna; es decir a nivel de los trabajadores para que 

ellos así mismo puedan exportar la confianza a nuestros clientes. 

 Se debe enunciar los objetivos individuales y colectivos a corto, mediano 

y largo plazo con la finalidad de que cada trabajador contribuya llegar a la 

meta trazada. 

PROPONER LINEAMIENTOS DE EVALUACIÓN CREDITICIA, QUE 

CONTRIBUYAN A MEJORAR DECISIONES EN EL OTORGAMIENTO DE 

CRÉDITOS, PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD  

El análisis efectuado al proceso de recuperación de créditos de la institución 

objeto de estudio, es necesario modificar y mejorar algunas etapas del proceso, 

que estén acordes a la realidad del lugar donde se colocan los créditos, 
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aplicándose este proceso al 100% y que de esta manera el fondo  siga rotando 

y se pueda colocar créditos a mas prestatarios. 

COBRANZA REGULAR 

Los responsables  de la colocación de crédito están obligados a brindar 

información clara y sencilla  al prestatario sobre las consecuencias del atraso del 

pago de su crédito, que si incurre en este se convierte en cliente riesgoso, por lo 

tanto no será sujeto a crédito. Así  mismo explicarle que si es un cliente puntual 

con sus pagos este será beneficiado. 

La cartera desembolsada, debe ser monitoreada, por el analista  que otorgó el 

crédito, siendo sus visitas constantes, de manera que van a tener mayor contacto 

con el prestatario, esto con el propósito  que verifiquen que el crédito colocado 

este bien destinado, así como también informarles sobre sus fechas de 

vencimiento de sus créditos por medio de un documento formal. 

COBRANZA ADMINISTRATIVA  

La cobranza será más radical, en relación a los días de retraso en el pago del 

crédito, como es: 

De 1 a 3 días de retraso: Llamadas telefónicas, constantes. 

De 4 a 10 días de retraso: Visitas personalizadas por el analista que otorgo el 

crédito, ya que es su responsabilidad, llevando un informe de su deuda a la fecha 

con los respectivos intereses 

De 11 a 17 días de retraso: Emisión de cartas de cobranza, notificaciones  pre 

judiciales, mediante  una empresa de courier. 
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De 18 a 30 días de retraso: Visita del Presidente de la Cámara de Comercio con 

el analista responsable del crédito a los clientes con riesgo potencial 

De 31 a 45 días de retraso: Visita del asesor legal de la cámara, a los clientes  

deficientes, dudosos y en pérdida. 

Comité de castigo debe de reunirse dos veces al mes y no una sola vez, para  

evaluar la cartera morosa, los resultados de los procesos aplicados durante las 

dos semanas, así mismo: 

Evaluar y verificar el proceso de recuperación de créditos (cuantos créditos se 

han recuperado y cuantos faltan). 

Evaluación de los índices (aumento y/o disminución) de morosidad de los 

créditos  otorgados. 

Analizar las causas por las cuales existe el retraso, incumplimiento de los pagos. 

Analizar  y evaluar la forma de pago del crédito por cliente.  

Después de haber aplicado el proceso de recuperación de créditos y habiendo 

determinado que el cliente no está en la capacidad de pagar los montos 

determinados y en el plazo establecido, se le dará una nueva oportunidad para 

el pago a través de la refinanciación. 

Para el refinanciamiento del crédito se deberá realizar una nueva evaluación de 

la capacidad de pago del cliente. De acuerdo a este resultado se le dará un nuevo 

monto a pagar mensualmente y plazo, que puede ser de 6 meses, un año, dos 

años a mas, dependiendo de su capacidad de pago. 
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COBRANZA JUDICIAL 

Después de agotar la cobranza administrativa,  el asesor legal y el coordinador 

de la Caja Nuestra gente, realizaran acciones legales  de recuperación del 

crédito vía judicial o extra judicial. Créditos cuyo plazo haya sido sobrepasado 

los 90 días. Los gastos que generen estas acciones serán cargados a los clientes 

morosos, para lo cual debe de seguirse con el siguiente proceso: 

Evaluación de la cartera de créditos con problemas: Esta evaluación está a cargo 

del comité de mora y del coordinador de la Cámara 

Cobranza extra judicial: Este proceso lo realiza el asesor legal de la cámara, 

persuadiendo al cliente, para que pague el crédito, explicándole sobre las 

consecuencias de empezar el proceso  judicial, ya que será él quien afrontaría 

los costos y costas. Una vez agotado todos los recursos para la recuperación de 

los créditos vencidos, se empezara el proceso judicial. 

Cobranza Judicial: Una vez agotado la cobranza extrajudicial se da empiezo a la 

cobranza judicial. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Los factores que determinan la gestión de créditos en la CMAC 

Arequipa, agencia Túpac Amaru de la ciudad de Juliaca son la promoción, la 

entrevista y solicitud de préstamo, visita física a la unidad económica, análisis de 

solicitud del crédito, evaluación de la capacidad de pago, evaluación de voluntad 

de pago, conocer las garantías y la aprobación y desembolso del crédito, donde 

el administrador tiene una participación importante. 

SEGUNDA: La CMAC-Arequipa agencia Túpac Amaru de la ciudad de Juliaca, 

se aplica una tasa de interés conforme al riesgo que se asume conforme al monto 

desembolsado y las garantías ofrecidas considerando en todo momento la 

condición del prestatario. 

TERCERA: La CMAC-Arequipa Agencia Túpac Amaru de la ciudad de Juliaca, 

ha destinado sus colocaciones en un 55% al sector comercio y del 22% al sector 

de los pequeños productores. 

CUARTA: En la permanentemente búsqueda de elevar sus estándares de 

calidad en el servicio de crédito a sus clientes, el comportamiento del personal 

es eficiente y sobresaliente en el cumplimiento de sus funciones incidiendo en 

una tasa mínima de morosidad. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: La CMAC Arequipa se ha constituido en líder en la colocación de 

microcrédito debido a la eficiente evaluación de las pautas cualitativas y 

cuantitativas, se recomienda seguir con la evaluación rigurosa de los 

prestatarios. 

SEGUNDA: Las MYPES, es un segmento de mercado muy vulnerable y sensible 

a los cambios de mercado, se recomienda una asistencia técnica recurrente a 

fin de garantizar un impacto positivo del crédito y no caer en problemas de 

morosidad. 

TERCERA: En una economía como la peruana que ha sufrido una contracción 

de la demanda por la desaceleración en el crecimiento se recomienda revisar las 

tasas de interés a fin de mantener la cartera de clientes. 

CUARTA: En una economía de un débil crecimiento económico, se recomienda 

priorizar los créditos hacia la consolidación de negocios.   
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Anexo 1. Expediente de crédito – Solicitud Nª 009120000198062. 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 

 
 

 


