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RESUMEN 

 
Es importante que todo personal que labore en las diferentes instituciones 

financieras del sistema financiero peruano cuenten con el conocimiento 

adecuado sobre morosidad financiera, pues, estos conocimientos deben ser 

adquiridos a través de las capacitaciones y la experiencia que adquieren en su 

centro laboral, con la finalidad de poder desempeñar apropiadamente sus 

funciones en cuanto a temas relacionados a la morosidad financiera. 

 

La presente investigación denominado “Nivel de conocimiento de la morosidad 

financiera en el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank, periodo 

2019” tuvo como objetivo general determinar el nivel de conocimiento de 

morosidad financiera que obtuvo el personal de la agencia de Belén del Banco 

Interbank, periodo 2019. Asimismo, la investigación fue de tipo cuantitativo y 

de diseño descriptivo no experimental – transversal. Del análisis y discusión 

de los resultados obtenidos se pudo determinar que el nivel de conocimiento 

que posee el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank en periodo 

2019 es alta.   

 
Palabras clave: Banco Interbank, Conocimiento, Morosidad financiera, 

Medidas preventivas, Nivel de morosidad.    
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ABSTRACT 

 
It is important that all personnel who work in the different financial institutions 

of the Peruvian financial system have adequate knowledge about financial 

delinquency, since this knowledge must be acquired through the training and 

experience they acquire in their workplace, in order to be able to properly 

perform its functions in terms of issues related to financial delinquency. 

 

The present investigation called "Level of knowledge of financial delinquency 

in the personnel of the Belén agency of Banco Interbank, period 2019" had the 

general objective of determining the level of knowledge of financial delinquency 

obtained by the personnel of the Belén agency of the Bank Interbank, period 

2019. Likewise, the research was quantitative and with a descriptive, non-

experimental - cross-sectional design. From the analysis and discussion of the 

results obtained, it was determined that the level of knowledge possessed by 

the staff of the Belén branch of Banco Interbank in the 2019 period is high. 

 

Keyword: Interbank Bank, Knowledge, Financial delinquency, Preventive 

measures, Level of delinquency. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo de investigación se centra principalmente en el nivel de 

conocimiento de la morosidad financiera en el personal de la agencia de Belén 

del Banco Interbank, en la cual se resalta el conocimiento que posee el 

personal de la referida agencia sobre morosidad financiera, y como esta pueda 

contribuir en mejorar el desempeño laboral a fin de prevenir el incremento de 

las tasas de morosidad por el incumplimiento de las obligaciones financieras 

por parte de los clientes a través de la aprobación y el otorgamiento de los 

préstamos financieros. 

 
El Banco Interbank, es una entidad financiera de capital peruano, cuyas 

actividades se extiende a lo largo y ancho del territorio peruano, pues, Iquitos, 

no es la excepción, toda vez que se dispone de dos oficinas, la principal que 

se encuentra ubicado en la calle jirón prospero n.° 330 – 336, distrito de Iquitos 

y la agencia, cuya ubicación es el jirón 9 de diciembre n.° 333, distrito de Belén. 

Tiene como finalidad contribuir en el crecimiento económico de sus clientes a 

través de las diferentes modalidades y condiciones de financiamiento que son 

otorgados previa evaluación por parte del personal que labora en ellas, a fin 

de asegurar el retorno de dicho recurso financiero. 

 
Al respecto, las capacitaciones representan el mejor entrenamiento que se le 

puede brindar al personal de la agencia, todo ello con la finalidad de poder 

dotarlos de los conocimientos apropiados para que puedan tener un adecuado 

desempeño en las funciones que desarrollan en el ambiente laboral. Por ello, 

es importante que la agencia de Belén del Banco Interbank pueda diseñar 

programas de capacitaciones, orientados a especializar al personal sobre 

temas relacionados a la morosidad financiera. 

 
Finalmente, es menester señalar que la estructura del presente trabajo de 

investigación esta detallada en el Índice, en la que podemos apreciar una 

coherencia total entre todos los capítulos que lo conforman, con la finalidad de 

poder demostrar las hipótesis, para luego arribar a las conclusiones y 

recomendaciones. 
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CAPÍTULO I. 

 MARCO TEÓRICO 

 

1.1 Antecedentes 

En 2018, se desarrolló una investigación de tipo descriptivo y aplicativa, y el 

diseño fue no experimental de corte transversal, que incluyó como población 

de estudio un total de 15 clientes del Banco Interbank, Chimbote, tienda 619 

MM Miramar. La investigación determinó que el impacto económico que tiene 

la morosidad por préstamos personales de los clientes del Banco Interbank en 

la capacidad de pago es negativo y afecta el distribuir de manera ordena y 

precisa sus gastos ya que estos se ven afectados por las altas tasas de interés 

de los mismos y las moras que estos generan ya que un 87% de los clientes 

encuestados indica que el sueldo que perciben es un limitante para cumplir 

dichas obligaciones, y el 47% y 40% de encuestados indican que las tasas de 

interés son altas o demasiado altas respectivamente, y el trabajo concluyó que 

los principales factores que generan morosidad por préstamos personales de 

los clientes del banco Interbank es la carga familiar ya que un 80% de los 

encuestados indica que este es un factor determinante al momento de cumplir 

con sus obligaciones financieras, así también el 67% indica que el desempleo 

que existe en Chimbote afecta negativamente al momento de cumplir con sus 

obligaciones financieras generando un sobreendeudamiento; además el 

incumplimiento de sus obligaciones financieras, genera que el cliente del 

banco Interbank adquiera una mora de 50 nuevos soles cada 20 días que 

registre un retraso en el pago de su mensualidad, y al este acumularse queda 

con mala calificaciones en el sistema financiero al ser reportado en Infocorp, 

impidiéndole acceder más adelante a un crédito en otras instituciones 

financieras por un largo periodo de tiempo.  

 
En 2018, se desarrolló una investigación de tipo cuantitativo y descriptivo, y el 

diseño fue no experimental de corte transversal, que incluyó como población 

de estudio un total de 52 personas de la Caja Trujillo agencia Bambamarca. La 

investigación determinó que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo 

SA – Agencia Bambamarca, presenta buenas (80%) estrategias financieras 

que deben de ser aplicadas por ellas, y el trabajo concluyó que las estrategias 
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financieras establecidas por la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo S.A. 

– agencia Bambamarca – 2017 son buenas, de la misma forma para las 

estrategias financieras preventivas, prejudiciales y judiciales; así mismo, el 

índice de morosidad es regular, respecto a los tipos de morosidad en los 

fortuitos el índice de morosidad es alto, sin embargo, en los tipos intencionales, 

negligentes, circunstanciales y despreocupadas tienen un índice de morosidad 

regular; también que las estrategias financieras se relacionan con el índice de 

morosidad con una correlación positiva alta, de este modo se acepta la 

hipótesis planteada y la aplicación de estrategias son acciones mediante 

análisis y estudios que se realiza previo al otorgamiento de créditos para 

verificar algún riesgo o problema del cliente que puede tener durante el plazo 

crediticio, y se realiza con el único propósito de mejorar y reducir los índices 

de morosidad de la entidad prestamista. 

 
En 2018, se desarrolló una investigación de tipo descriptivo aplicada, y el 

diseño fue transversal no experimental, que incluyó una población de estudio 

un total de 20 clientes que están en condición de morosos. La investigación 

determinó que las causas que originan la morosidad están centradas en que 

las entidades financieras no proporcionan de manera adecuada y completa, 

las condiciones de los créditos que ofrecen, así como por parte de los micro 

empresarios qué por su misma condición de informal y de una administración 

totalmente empírica, hacen que este problema se agudice y tarde en ser 

solucionado; otro factor que alimenta la morosidad de los créditos personales 

están originadas por la deficiencia en realizar una negociación entre ambas 

partes para el proceso de otorgamiento de un crédito, y el trabajo concluyó que 

los factores internos que ocasionan la morosidad en los créditos personales 

por convenio en el Banco Ripley Perú S.A – agencia Cajamarca 2018 son los 

siguientes: a) Cálculo incorrecto de los ingresos de los clientes al momento de 

determinar la cuota máxima a descontar, b) Políticas inadecuadas de créditos, 

es decir, otorgar créditos a quienes incumplieron las obligaciones crediticias 

anteriores, c) Incorrecto procedimiento de pago de compra de deuda, lo que 

se hace necesario implementar la emisión de cheques de gerencia; y respecto 

a los factos externos tenemos los siguientes: a) Incumplimiento de 

responsabilidades del funcionario de la institución donde labora el cliente, al 
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momento de autorizar las cartas de descuento, no validan si es que ya tienen 

compromisos financieros asumidos con antelación, b) Incumplimiento de las 

normas que regulan los descuentos por planilla establecidos por la 

Superintendencia de Banca y Seguros y AFP. 

 

En 2018, se desarrolló una investigación de tipo descriptiva y el diseño fue no 

experimental, que incluyó como población de estudio un total de 23 personas 

que brindan créditos en la ciudad de Chimbote. La investigación determino 

que: a) un 50% tienen una situación de empleo informal y un 57% indica que 

cuenta con un ingreso promedio mensual en un rango de S/930 a S/1500 soles, 

b) un 78% indica que fueron afectados por un fenómeno económico de 

recesión, c) además un 70% de los encuestados aseguran que las tasas de 

interés al que se acogen al adquirir un crédito son generalmente altos, d) un 

53% indicó que el tiempo promedio de atraso que tuvieron para pagar sus 

créditos fue de 1 a 15 días y que un 53% fue reportado a la central de riesgos 

con una calificación de deficiente a Normal, y el trabajo concluyó que:  a) los 

principales factores que generan la morosidad es la situación del empleo ya 

que el 50% de los encuestados ejercen un trabajo informal y en su gran 

mayoría generan un ingreso mensual entre S/930 a S/1500 soles, el cual no 

alcanza para poder cubrir sus obligaciones financieras, adicionalmente  a ello, 

la recesión también fue un factor que afectó mucha la economía de nuestro 

país representado en un 78%, la pesca y sobre todo la agricultura fueron 

algunas de las actividades económicas perjudicadas en el mes de marzo, por 

ello se generaron atrasos en los pagos de créditos, asimismo, otro factor es la 

tasa de interés que pagan por los créditos obtenidos y así lo respalda un 70% 

de la población, teniendo en cuenta que para adquirir un crédito en general, el 

cliente es calificado previamente según su historial crediticio y su situación 

económica, b) las consecuencias de la morosidad en los clientes del Banco 

Interbank son en primer lugar el reporte en la central de riesgos por parte de 

las entidades financieras, en el caso de los clientes de Interbank hay una 

mayoría reportada con una calificación diferente a normal en un porcentaje de 

53% y esto quiere decir que la confiabilidad en este tipo de clientes comienza 

a disminuir. Además, que de contar con un atraso mayor a 120 días existe un 

castigo de deuda el cual no le permitirá tener acceso a futuros créditos, c) la 
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determinación de la capacidad de pago es necesario evaluar la capacidad que 

tiene una persona en endeudarse en base a su nivel de ingreso. En este caso 

sucede que al tener un 74% de encuestados que indican que su sueldo, fuera 

de gastos básicos, no cubre sus obligaciones financieras, quiere decir que ello 

genera sobreendeudamiento al tener que acceder por ejemplo al uso de 

tarjetas de crédito y/o créditos personales que utilizan para poder cubrir sus 

deudas u otros gastos, lo cual no es sólo en Interbank sino también en otras 

entidades. Se concluye entonces que la capacidad de pago de la población es 

baja al momento de adquirir un crédito. 

 

En 2015, se desarrolló una investigación de tipo descriptivo y el diseño fue 

longitudinal, que incluyó como población de estudio los Estados Financieros 

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Santa S.A. La investigación 

determino lo siguiente: a) en relación a la evolución de carteras de crédito para 

el periodo 2011-2014, se observa que en el periodo 2011 se tiene una mayor 

concentración de cartera que en los años posteriores, esto se debe a que los 

créditos vigentes están disminuyendo y pasan a ser parte de los créditos 

vencidos, refinanciados, judiciales y devengados; aumentando el nivel de 

morosidad de la CMAC del Santa; b) La Cartera de Créditos según la Política 

Interna de la CMAC del Santa, está conformada por Créditos Mediana 

Empresa, Créditos Pequeña empresa, Créditos a Micro empresa, Créditos de 

Consumo No revolventes; por otro lado se obtuvo que la micro empresa tuvo 

su mayor participación en la composición de cartera de créditos, mostrando así 

un 34%  y 32% en relación a los periodos 2013 y 2014; c) en cuanto al índice 

de morosidad en el periodo 2011 al 2013, se observó que el más bajo es el 

2011, desde entonces el nivel de morosidad ha ido creciendo, alcanzando el 

porcentaje más alto en el periodo 2013, para el periodo 2011 al 2014 se aprecia 

que la modalidad de crédito que más incide en morosidad es la Mediana 

Empresa y por debajo están los Créditos de Consumo No revolventes, y el 

trabajo concluyó que: a) Para el 2011 se obtiene que en cuanto al Tipo de 

Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre más en la modalidad 

Préstamo, el cual abarca un 15.72%; en el Tipo de Crédito – Pequeñas 

empresas, incide más en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 8.97%; 

para el Tipo de Crédito – Microempresas, la CMAC SANTA incurre más en la 
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modalidad Préstamo, el cual abarca un 7.84%, y en cuanto a Créditos de 

Consumo, la CMAC SANTA incide más en la modalidad Préstamo No 

Revolvente, el cual abarca un 4.39%, y en la modalidad Pignoraticios, 

representado por un 0.70%; b) En el 2012, se observó en cuanto al Tipo de 

Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre más en la modalidad 

Préstamo, el cual abarca un 32.70%; en el Tipo de Crédito – Pequeñas 

empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad Préstamo, el cual abarca 

un 11.59%, y en la modalidad Arrendamiento Financiero -  Lease-back, 

representado por un 100%. Para el Tipo de Crédito – Microempresas, la CMAC 

SANTA incurre más en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 10.66%; y en 

la modalidad Créditos de Consumo, la CMAC SANTA incide más en la 

modalidad Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 4.76%, y en la 

modalidad Pignoraticios, representado por un 1.26%; c) Para el período 2013, 

en cuanto al Tipo de Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA incurre 

más en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 41.21%; en el Tipo de Crédito 

– Pequeñas empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad Préstamo, el 

cual abarca un 13.50%, para el Tipo de Crédito – Microempresas, la CMAC 

SANTA incurre más en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 13.67%, y 

respecto a Créditos de Consumo, la CMAC SANTA incide más en la modalidad 

Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 6.77%, y en la modalidad 

Pignoraticios, representado por un 0.73%; d) Finalmente, en cuanto al período 

2014, en cuanto al Tipo de Crédito - Medianas empresas, la CMAC SANTA 

incurre más en la modalidad Préstamo, el cual abarca un 43.14%, en el Tipo 

de Crédito – Pequeñas empresas, la CMAC SANTA incide en la modalidad 

Préstamo, el cual abarca un 13.58%; y en la modalidad Arrendamiento 

Financiero -  Lease-back, representado por un 13.07%; para el Tipo de Crédito 

– Microempresas, la CMAC SANTA incurre más en la modalidad Préstamo, el 

cual abarca un 13.67%, y en cuanto a Créditos de Consumo, la CMAC SANTA 

incide más en la modalidad Préstamo No Revolvente, el cual abarca un 4.34%, 

y en la modalidad Pignoraticios, representado por un 2.78%.  

En 2014, se desarrolló una investigación de tipo deductivo – inductivo, que 

incluyó como población de estudio un total 75 individuos, comprendidos de la 

siguiente manera: 20 analistas y 5 funcionarios de crédito del Banco BBVA 

Continental de Trujillo y 50 clientes que tenían y usaban tarjetas de crédito. La 
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investigación determinó que: a) del total de los clientes el 70% eran del sexo 

masculino y solo el 30% del sexo femenino, ello se debe a que las mujeres 

peruanas están comenzando a ingresar al sistema financiero crediticio, es 

decir, el consumo de ellas va en aumento a pasas agigantados frente a los 

consumos del varón, eso originado a que la mujer va teniendo más presencia 

en la parte laboral; además se obtuvo que el 42% de los clientes tienen una 

edad entre 40 y 50 años, el 24% de 30 a 39 años, contando con un 16% con 

menos de 30 años y un menor porcentaje con más de 60 años; además, el 

80% son trabajadores dependientes; aproximadamente el 50% tienen ingresos 

superiores a los S/2 000,00 soles y solo el  19% reciben sus remuneraciones 

cada 30 días; b) se determinó que los clientes usuarios de las tarjetas de 

crédito de consumo del BBVA Continental, solo el 16% cumplen con sus 

compromisos de pago acordados con el Banco mientras que el 84% son 

morosos, siempre son morosos el 20% y a veces son morosos el 60%, 

entendiendo que el retraso en el cumplimiento de una obligación se denomina 

jurídicamente mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se 

demora en su obligación de pago. Consecuentemente se considera que el 

cliente se halla en mora cuando su obligación está vencida y retrasa su 

cumplimiento de forma culpable. La mora del deudor en sí, desde el punto de 

vista formal no supone un incumplimiento definitivo de la obligación de pago, 

sino simplemente un cumplimiento tardío de la obligación; en esta última 

situación es en la se ubican los clientes morosos encuestados en la presente 

investigación, donde el 74% de ellos tienen atrasos en sus pagos de un mes a 

menos, el 10% en más de un mes y el 16% no son moroso, y el trabajo 

concluyó que: a) Los clientes usuarios de las tarjetas de crédito son morosos 

en un 84%, algunos siempre son morosos, en 20%, y otros a veces son 

morosos en 60%, y por lo tanto el 16% cumplen con sus compromisos de pago 

acordados con el Banco en la fecha´; b) Los clientes tienen problemas para 

manejar sus presupuestos y les gustaría que el banco los capacite sobre el 

uso de las tarjetas de crédito y de sus presupuestos; c) Los clientes 

desconocen cuánto pagan por concepto de penalidad de incumplimiento de 

pago por lo que no toman el interés necesario de no caer en mora; d) Al 

momento de emitir las tarjetas de crédito, los analistas informan a los clientes 

sobre tasas y pagos, pero no existe una capacitación continua después de que 
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se hace la contratación; e) Los clientes tienen diversos medios como internet, 

el celular y los cajeros para conocer sus estados de cuenta de las tarjetas de 

crédito pero no están acostumbrados a usar esos canales y solo esperan que 

les llegue el estado de cuenta en físico; y f) La recarga de funciones de los 

analistas y funcionarios se manifiestan en que por tratar de cumplir sus metas, 

al momento de emitir las tarjetas de crédito no hacen una evaluación real.  

 
1.2 Bases teóricas 

1.2.1 Banco interbank 

 

Los Bancos son entidades jurídicas, que pertenecen al Sistema Financiero de 

un país, cuyo objetivo es contribuir en el crecimiento económico y financiero 

de las empresas y personas naturales, mediante el otorgamiento de créditos 

financieros para el desarrollo de sus actividades operativas. 

 
Al respecto, la Memoria Anual (2018) del Banco Interbank señala que fue 

fundado el 1 de mayo de 1897, iniciando sus operaciones el 17 del mismo mes 

en su primer local ubicado en la ciudad de Lima. En 1934 comenzó su 

descentralización administrativa, inaugurando su primera oficina de provincias 

en la ciudad de Chiclayo. Al respecto, resalta que su objeto social es recibir 

dinero público, en depósito o bajo cualquier modalidad contractual, con el fin 

de utilizarlo, una vez descontado el encaje, conjuntamente con su capital social 

y el que obtenga de otras fuentes de financiamiento, para la concesión de 

créditos en la forma de préstamos, descuentos de documentos y otras 

modalidades. Para realizar su negocio principal, Interbank puede efectuar 

todas las operaciones permitidas por la Ley General o aquellas que le sean 

permitidas por norma expresa. Sus principales líneas de actividad son la 

captación de dinero y el otorgamiento de créditos.   

 
1.2.2. Conocimiento 

 

Es aquella facultad que le asiste al ser humano en poder conocer y/o 

comprender a través de la razonabilidad la naturaleza, cualidades y 

característica de alguna cosa, hecho o evento. 

 



9 
 

Al respecto, Alavi & Leidner (2003) señalan que al conocimiento como la 

información que l individuo posee en su mente, personalizada y subjetiva, 

relacionada con hechos, procedimientos, conceptos, interpretaciones, ideas, 

observaciones, juicios y elementos que pueden ser o no útiles, precisos o 

estructurales. La información se transforma en conocimiento una vez 

procesada en la mente del individuo y luego nuevamente en información una 

vez articulado o comunicado a otras personas mediante textos, formatos 

electrónicos, comunicaciones orales o escritas. 

 
1.2.3 Morosidad financiera 

 

Es el retraso en el cumplimiento de las obligaciones financieras por quienes 

solicitan créditos financieros en sus diferentes modalidades. Generalmente, 

quienes resultan morosos financieramente son las personas naturales, quien 

no llegan a cumplir con el pago de sus compromisos financieros en el tiempo 

y plazo establecido por la Entidad Financiera, situación que es calificado como 

un cliente moroso y de alto riesgo, de acuerdo a clasificación de riesgos del 

sistema financiero.  

 
Al respecto, Zuñiga (2019) señala que para las entidades financieras un 

moroso es aquella personal o jurídica que se encuentra retrasada en los pagos 

de una obligación durante un periodo de tiempo. Las repercusiones que recibe 

el moroso pueden ser un cargo por morosidad, un aumento en los intereses 

por pagar, una demanda judicial, un embargo, entre otros. Por otro lado, la 

morosidad afecta también a los bancos disminuyendo sus ganancias y 

obligándolos a realizar mayores previsiones. 

 
1.2.4 Medidas preventivas 

 

Las medidas preventivas son acciones conducidas a prevenir la ocurrencia de 

una situación no deseada que podría afectar el cumplimiento de los objetivos 

establecidos por una entidad u organización.  

 
Al respecto, Nunes (2019) señala que la acción preventiva es una acción o 

efecto implementado para eliminar las causas de una situación de no 

conformidad, defecto o inconveniente detectado, para prevenir su ocurrencia. 
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El camino que conduce a la identificación de acciones preventivas es el análisis 

de la información, como los datos históricos anteriores sobre el tipo de 

actividades realizadas, instalaciones, condiciones ambientales, cualificación 

profesional, entre otros.  

 
1.2.5 Nivel de morosidad 

 

Representa el nivel de morosidad alcanzado por una entidad financiera, 

originado por el incremento en el retraso del pago de las obligaciones 

financieras por parte de los deudores financieros. 

 
Al respecto, Wadhwani (1984, 1986) y Davis (1992) señalan que los mayores 

niveles de endeudamiento pueden enfrentar más dificultades para hacer frente 

a sus compromisos crediticios, ya sea porque deben enfrentar un servicio de 

la deuda mayor o porque ven reducido su acceso a nuevos créditos. Por lo 

tanto, cuando los agentes se encuentran más endeudados debería esperarse 

un nivel de morosidad mayor. 

 
1.3 Definición de términos básicos 

 

a) Banco Interbank 

El Banco Internacional del Perú (Interbank) es la cuarta institución 

financiera, en tamaño de operaciones en el sistema bancario 

peruano, contando con una amplia oferta de servicios en Lima y en 

provincias; otorgando financiamiento, principalmente al segmento 

Banca Personas (53.66% de sus colocaciones a diciembre del 

2017), así como a empresas minoristas (43.88%). (Class & 

Asociados S.A, 2017) 

 

b) Entidad Financiera 
 

Una Entidad Financiera es un establecimiento que se centra en 

encargarse de las transacciones financieras, tales como 

inversiones, préstamos y depósitos. (Enciclopedia Financiera, 

2014) 
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c) Indicadores de Gestión 

Es la relación que existe entre variables que permiten observar 

aspectos de una situación y compararlos con las metas de los 

objetivos propuestos, dicha comparación permite observar la 

situación y las tendencias de evolución de la situación o fenómeno 

observado. (Serna, 2006) 

 
d) Indicadores Financieros 

Los Indicadores Financieros o Razones Financieros son ratios o 

medidas que tratan de analizar el estado de la empresa desde un 

punto de vista individual, comparativamente con la competencia o 

con el líder del mercado. (Enciclopedia Financiera, 2018) 

 

e) Recursos Financieros 

Los recursos financieros de una empresa son el dinero disponible 

para gastar en el momento dado en forma de efectivo, valores 

líquidos y líneas de crédito. (Enciclopedia Financiera, 2017) 

f) Rendimiento 

La teoría económica señala que los rendimientos es la que se 

refiere a la producción y los productos marginales. El rendimiento 

de escala que se centra en la influencia del aumento de escala de 

los factores en la cantidad producida. La escala se refiere al nivel 

de producción de una empresa. (Begg, 2005) 

g) Resultados 

Es el efecto, consecuencia o conclusión de una acción, un proceso, 

un cálculo, cosa o manera en que termina algo. (Diccionario Real 

Academia Española, 2015) 

h) Sistema Financiero 

El sistema financiero es una parte muy crítica de la economía 

moderna, puesto que a través de éste se realizan toda clase de 

actividades financieras, tales como transferir recursos en el tiempo, 

entre sectores y entre regiones por lo que esta función permite que 
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las inversiones se dediquen a sus usos más productivos, en vez de 

embotellarse en donde menos se necesitan. (Samuelson, 2005) 

i) Obligación Financiera 

Son operaciones de financiación que contrae la empresa con 

instituciones financieras y otras entidades no vinculadas, y por 

emisión de instrumentos financieros de deuda. También se 

incluyen las acumulaciones y costos financieros asociados a dicha 

financiación y otras obligaciones relacionadas con derivados 

financieros. (Hirache & Gonzales, 2011) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



13 
 

CAPÍTULO II. 

 HIPÓTESIS Y VARIABLES 

 
2.1 Formulación de la hipótesis  

 

2.1.1 Hipótesis general 

 

El nivel de conocimiento de morosidad financiera que obtuvo el personal de la 

agencia de Belén del Banco Interbank es medio, periodo 2019. 

 
2.1.2 Hipótesis específicos 

 

a) El personal de la agencia de Belén del Banco Interbank adquirieron 

los conocimientos sobre morosidad financiera en el periodo 2019 a 

través de: el Banco, Universidad. 

b) Las medidas preventivas que adoptaron el personal de la agencia 

de Belén del Banco Interbank para reducir la morosidad financiera 

para el periodo 2019 fueron: riesgo financiero, historial crediticio. 

 
2.2 Variables y su operacionalización  

2.2.1 Variable 

 Morosidad Financiera 
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2.2.2 Operacionalización de variables 

 

 

Nombre 

de la 

variable 

Definición conceptual Tipo Indicador 

Escala 

de 

medición 

Categoría 
Valores de la 

categorías 

Medición 

de 

verificación 

Cultura 

Tributaria 

 

Es el conjunto de 

conocimiento, 

información y el nivel de 

conocimientos que un 

determinado país se 

tiene sobre los 

impuestos, así como el 

conjunto de 

percepciones, criterios, 

prácticas y actitudes que 

la sociedad tiene 

respecto a la tributación. 

Cuantitativo 

Conocimiento 

tributario 

Nominal 

 

 

1. Si 

2. No. 

 

Si. Alto. 

No. Bajo. 

Cuestionario 

resuelto Valores  

 

1.  Si. 

2.  No. 

 

Si. Alto.  

No. Bajo. 

Cultura 

tributaria 

1. Si. 

2. No. 

Si. Alto.  

No. Bajo. 
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CAPÍTULO III. 

 METODOLOGÍA  

 
3.1 Tipo y diseño  

 
La presente investigación, fue de tipo cuantitativo. 

De acuerdo a su intervención, la investigación fue de tipo no experimental, es 

decir, que la variable no sufrirá modificación ni alteración alguna durante la 

ejecución. 

 
Sobre el particular, Hernández (2014) señala que la investigación no 

experimental se da cuando las variables son utilizadas sin ser manipuladas 

deliberadamente, es decir, las variables no se modifican intencionalmente.   

 
Así mismo, Kerlinger (1979) indica que la investigación no experimental o 

expost-facto es cualquier investigación en la que resulta imposible manipular 

las variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones.  

De acuerdo a su alcance, respondió a una investigación de tipo descriptiva.  

 
Al respecto, Hernández (2014) señala que una investigación es descriptiva 

cuando las propiedades importantes de las personas, comunidades, grupos o 

de cualquier tipo de fenómenos son descritas, es decir, son sometidas a un 

determinado análisis.  

 
Así mismo, Arias (2012) indica que una investigación descriptiva consiste en 

la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de 

establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de 

investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de 

los conocimientos se refiere.  
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De acuerdo al número de mediciones fue una investigación de tipo 

transversal. 

 
Al respecto, Hernández (2014) señala que la investigación es transversal 

debido a que en ella se va recopilar los datos en un tiempo único, es decir, en 

un solo momento, debido a que su propósito es describir las variables y así 

mismo, analizar su incidencia e interrelación en un momento determinado. 

 
Así mismo, Cortés e Iglesias (2004) indican que cuando se trata de una 

investigación del tipo transversal, se busca recopilar la información o datos en 

un determinado momento, es decir, a través de un único tiempo. La finalidad 

es poder describir y analizar las variables, su interrelación e incidencia en 

momento dado.  

 
Según la planificación de la toma de datos fue una investigación de tipo 

retrospectivo. 

 
Al respecto, Hernández y García (2018) en su investigación clínica – tipos de 

estudios señalan que una investigación es retrospectiva cuando el inicio del 

estudio es posterior a los hechos estudiados, es decir, lo datos se recogen de 

archivos o entrevistas sobre hechos sucedidos.   

 
En ese sentido, el esquema del diseño para la presente investigación es el 

siguiente: 

 
 

 

Donde: 

M = Representa la muestra del presente estudio. 

O = Representa la información (datos) de interés relevante que se 

obtendrán de la muestra de estudio. 

 

 

M      O 
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3.2 Diseño muestral 

 

3.2.1 Población de estudio 

 
Para el universo de estudio, se tomó en cuenta que para la presente 

investigación lo conformaron una población finita, es decir, que la citada 

investigación comprendió a todo el personal administrativos, servicios y 

operativos (de campo) que laboran en la entidad financiera de la agencia de 

Belén del Banco Interbank.  

 
3.2.2 Tamaño de población de estudio 

 
Se consideró que el tamaño de la población para la presente investigación 

fueron todos aquellos trabajadores que laboran en las áreas administrativas y 

servicios de la entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank, 

pues, se consideró que dichos trabajadores tienen un rol participativo de gran 

importancia en la evaluación y otorgamiento de los créditos financieros en sus 

diferentes modalidades; respecto a ello, la áreas que se identificaron fueron 

las siguientes: administración y servicios, cuyo personal es un total de nueve 

(9) individuos laborando en la citada agencia de Belén. 

 
3.2.3 Muestra o selección de la muestra 

 
Se utilizó un muestro no probabilístico para la presente investigación y estuvo 

representado por el 100% de los trabajadores que laboran directamente en la 

entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank, según detalle 

que se muestra en el cuadro siguiente:  

Item 
Entidad 

Financiera 
Área Cargo Cantidad 

1 

Agencia de Belén 

del Banco 

Interbank 

Administración 

Gerente de 
Tienda 

1 

Asistente de 
gerencia 

1 
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2 Servicios 

Plataforma 2 

Ejecutivo de 
Negocios 

2 

Representa 
Financiero 

3 

Total personal 9 

   Fuente             : Agencia de Belén del Banco Interbank.2019 

   Elaborado por:  Alumnos (as) egresados (as), responsables de la investigación. 
 

3.2.4 Criterio de selección  

 
Criterio de inclusión: 

Para el criterio de inclusión comprendió todo el personal administrativo de la 

entidad financiera de la agencia de Belén del Banco Interbank, que guardan 

relación y participan de forma directa con las operaciones financieras y en el 

otorgamiento de créditos financieros en sus diferentes modalidades, 

constituyendo ella una participación directa sobre lo que se pretendió 

investigar y que, al momento de aplicar el instrumento para la recolección de 

datos, se encontraron laborando en sus respectivas áreas. 

 

Criterio de exclusión: 

 

Sobre el criterio de exclusión, estuvo comprendido por todo el personal 

administrativo de la entidad financiera de la agencia de Belén del Banco 

Interbank cuyas funciones no estuvieron directamente relacionado con el 

otorgamiento de créditos financieros y así como también aquellos que se 

encontraron ausentes por diferentes motivos (licencias por capacitación, 

licencias por maternidad, permisos particulares,  vacaciones, licencias por 

enfermedad, comisiones de servicios fuera de la ciudad, entre otras licencias). 

 

3.2.5 Procedimientos de recolección de datos 

 

La encuesta, fue la técnica que se utilizó en la presente investigación, debido 

a que represento una herramienta de mucha importancia para desarrollar el 

trabajo de investigación, pues, esta técnica nos permitió establecer una 

interacción social directa entre los responsables de la investigación y el 
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personal administrativo de la entidad financiera (investigado), en la cual se 

formularon preguntas concretas y precisas, que nos permitieron obtener 

respuestas puntales que sirvieron como datos primarios de gran interés para 

el tema desarrollado. 

Sobre el particular, se estableció un dialogo de comunicación entre el 

investigador y el investigado de forma directa, el cual constituyó nuestra 

principal fuente de información para desarrollar la presente investigación. 

 

3.2.6 Instrumento 

 

Por la naturaleza de la presente investigación, se utilizó como herramienta de 

recolección de datos el cuestionario, el mismo que permitió extraer la 

información de primera fuente y en situ, siendo ella necesaria y de gran 

importancia para la ejecución de la investigación, además se aplicó la encuesta 

como técnica, cuya escala de medición fue del tipo nominal.  

Por otro lado, el instrumento para la recolección de datos se elaboró dieciséis 

(16) preguntas, todas ellas con un enfoque afirmativo, la misma que fueron 

aplicados de forma confidencial y reservada a los trabajadores de la aérea 

administrativa y de servicios de la entidad financiera de la agencia de Belén 

del Banco Interbank, respondiendo de manera objetiva en sus juicios de valor, 

percibiendo la realidad del entorno en el que se desempeñan.  

 
3.2.7 Procesamiento y análisis de los datos 

 

El método de procesamiento y análisis de datos (información recolectada) 

empleado en la presente investigación correspondió al tipo descriptivo – 

transversal, además se siguió el esquema ya establecido para la determinación 

de los resultados, todo ello de acuerdo a los objetivos planteados en la 

investigación, producto del análisis realizado a las propuestas obtenidas. 

 
3.2.8 Aspectos éticos 

 

Para para desarrollar el presente trabajo de investigación, se tomó en 

consideración los siguientes aspectos éticos, como, por ejemplo: 
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 La utilización de las normas de referenciación, postuladas por la 

American Psychological Association (APA). 

 

 Se solicitó autorización al represente de la entidad financiera de la 

agencia de Belén del Banco Interbank para la realización de la 

encuesta a los trabajadores. 

 

 La información recolectada, fue custodiada y resguardada en todo 

momento que duró la presente investigación, teniendo siempre 

presente el respeto a la confidencialidad y confianza hacia el 

personal administrativo y servicios de la entidad financiera de la 

agencia de Belén del Banco Interbank. 

 

 La información recolectada fue utilizada solo uso exclusivo 

académico. 

 

 Se reconoció la autoría intelectual de las teorías y demás fuente de 

información utilizadas en el desarrollo de la presente investigación. 
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CAPÍTULO IV. 

 RESULTADOS 

 
En el presente capítulo, presentamos los resultados obtenidos de la 

investigación realizada al personal de la agencia de Belén del Banco Interbank, 

las cuales fueron sometidos a un análisis y posterior interpretación, para luego 

ser expresado en las siguientes tablas y gráficos:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente  : Tabla n.° 1. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 1, podemos observar que el 56% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que la Universidad 

Si No

Niveles 56% 44%

56%

44%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

GRÁFICO n.° 1
La Universidad le ha otorgado los conocimientos 

apropiados en su formación profesional

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 5 56.00                  

2 No 4 44.00                  

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 1

La Universidad le ha otorgado los conocimientos apropiados 

en su formación profesional

Valores
Item Respuesta
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si les ha otorgado los conocimientos apropiados para su formación 

profesional, mientras que el 44% de los mismos, manifestó todo lo contrario. 

 

 

Fuente  : Tabla n.° 2. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 

En la tabla y gráfico n.° 2, podemos observar que el 22% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que los 

conocimientos sobre morosidad financiera fueron adquiridos principalmente 

en la Universidad, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo 

contrario. 

 

 

Si No

Niveles 22% 78%
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GRÁFICO n.° 2
Los conocimientos sobre morosidad financiera fueron 

adquiridos principalmente en la Universidad

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 2 22.00                  

2 No 7 78.00                  

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 2

Los conocimientos sobre morosidad financiera fueron 

adquiridos principalmente en la Universidad

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 3. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 3, podemos observar que el 22% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si lograron 

fortalecer sus conocimientos sobre materia financiera durante su formación 

universitaria, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo 

contrario. 

 

 

  

Si No

Niveles 22% 78%

22%

78%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

GRÁFICO n.° 3
Fortalecimiento de los conocimientos sobre morosidad 

financiera en su formación universitaria

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 2 22.00                  

2 No 7 78.00                  

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 3

Fortalecimiento de los conocimientos sobre morosidad 

financiera en su formación universitaria

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 4. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 4, podemos observar que el 67% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si lograron 

conocer lo necesario sobre morosidad financiera durante su formación 

universitaria, mientras que el 78% de los mismos, manifestaron todo lo 

contrario. 
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GRÁFICO n.° 4
Conocimiento básico sobre morosidad financiera en la 

formación universitaria

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 6 67.00                  

2 No 3 33.00                  

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 4

Conocimiento básico sobre morosidad financiera en la 

formación universitaria

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 5. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 5, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que el Banco si les 

ha capacitado en temas relacionados a la morosidad financiera en los últimos 

tres años.  
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GRÁFICO n.° 5
El Banco le ha capacitado en temas relacionados a la 

morosidad financiera los últimos tres (3) años

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 5

El Banco le ha capacitado en temas relacionados a la 

morosidad financiera los últimos tres (3) años

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 6. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 6, podemos observar que el 73% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que actualmente si 

vienen siendo capacitados sobre temas relacionados a la morosidad 

financiera, mientras que el 27% de los mismos, manifestaron todo lo contrario. 
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GRÁFICO n.° 6
Actualmente viene siendo capacitado sobre temas 

relacionados a la morosidad financiera

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 5 73.00                  

2 No 4 27.00                  

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 6

Actualmente viene siendo capacitado sobre temas 

relacionados a la morosidad financiera

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 7. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 7, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que sus 

conocimientos en morosidad financiera si incrementaron en el centro laboral.   
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GRÁFICO n.° 7
Los conocimientos en morosidad financiera 
incrementaron en el centro laboral (Banco)

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 7

Los conocimientos en morosidad financiera incrementaron en 

el centro laboral (Banco)

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 8. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 8, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que los 

conocimientos adquiridos si le han permitido desarrollar un mejor trabajo en 

la evaluación de los créditos financieros.    
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GRÁFICO n.° 8
Los conocimientos adquiridos le han permitido 

desarrollar mejor su trabajo de evaluación de los 
créditos financieros

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 8

Los conocimientos adquiridos le han permitido desarrollar 

mejor su trabajo de evaluación de los créditos financieros

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 9. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 9, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si fortalecieron 

sus conocimientos sobre morosidad financiera en el centro laboral.     
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GRÁFICO n.° 9
Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos 

sobre morosidad financiera en su centro laboral (Banco)

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 9

Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos sobre 

morosidad financiera en su centro laboral (Banco)

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 10. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 10, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas 

preventivas si son necesarias para reducir la morosidad financiera.     

  

Si No

Niveles 100% 0%

100%

0%
0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

GRÁFICO n.° 10
Las medidas preventivas son necesarias para reducir 

la morosidad financiera

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 10

Las medidas preventivas son necesarias para reducir la 

morosidad financiera

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 11. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 11, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas 

preventivas si generan un efecto positivo en el sistema financiero.      
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GRÁFICO n.° 11
Las medidas preventivas generan un efecto positivo en el 

sistema financiero

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 11

Las medidas preventivas generan un efecto positivo en el 

sistema financiero

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 12. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 12, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que las medidas 

preventivas si mejoran la gestión de los créditos financieros que son 

otorgados.       
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GRÁFICO n.° 12
Las medidas preventivas mejoran la gestión de los 

créditos financieros otorgados

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 12

Las medidas preventivas mejoran la gestión de los créditos 

financieros otorgados

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 13. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 13, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si realizan una 

evaluación al riesgo financiero antes de aprobar y otorgar un crédito 

financiero.        
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GRÁFICO n.° 13
Realizas una evaluación al riesgo financiero antes de 

aprobar y otorgar un crédito financiero

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 13

Realizas una evaluación al riesgo financiero antes de aprobar 

y otorgar un crédito financiero

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 14. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 14, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si realizan la 

verificación del historial crediticio antes de aprobar y desembolsar un crédito 

financiero.         
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GRÁFICO n.° 14
Realizas la verificación del historial crediticio antes de 

aprobar y desembolsar un crédito financiero

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 14

Realizas la verificación del historial crediticio antes de 

aprobar y desembolsar un crédito financiero

Item Respuesta
Valores
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Fuente : Tabla n.° 15. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 15, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si evalúan el 

nivel de liquidez y de endeudamiento antes de aprobar y desembolsar un 

crédito financiero.          
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GRÁFICO n.° 15
Evaluación del nivel de liquidez y endeudamiento antes 

de aprobar y desembolsar un crédito financiero

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 15

Evaluación del nivel de liquidez y endeudamiento antes de 

aprobar y desembolsar un crédito financiero

Item Respuesta
Valores
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Fuente  : Tabla n.° 16. 
Elaboración : Propia. 

 
Interpretación: 
 
En la tabla y gráfico n.° 15, podemos observar que el 100% del personal de la 

agencia financiera de Belén del Banco Interbank indicaron que si verifican que 

el cliente cumpla con sus compromisos de pago por las obligaciones que 

generan.           
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GRÁFICO n.° 16

Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de 
pago por las obligaciones que genera

Frecuencia Porcentuales (%)

1 Si 9 100.00                

2 No 0 -                       

9 100.00                
Fuente : Cuestionario de preguntas realizado al personal de la agencia financiera

de Belén del Banco Interbank.

Elaboración : Propia.

TABLA n.° 16

Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de pago 

por las obligaciones que genera

Item Respuesta
Valores
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CAPÍTULO V. 

 DISCUSIÓN 

 

En el presente trabajo, se investigó el nivel de conocimiento que posee el 

personal de la agencia de Belén del Banco Interbank sobre la morosidad 

financiera. La citada investigación presentó como única variable “morosidad 

financiera”, empleándose la encuesta como técnica y el cuestionario como 

instrumento para la recolección de datos (información), la misma que fue 

elaborado en base a dieciséis (16) preguntas aplicadas a una población 

conformada por el personal que labora en la citada agencia financiera. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigación, 

se ha podido determinar lo siguiente: 

 

1. Al analizar el conocimiento sobre morosidad financiera que posee 

el personal de la agencia de Belén del Banco Interbank, se 

determinó que poseen un nivel de conocimiento alto respecto a la 

morosidad financiera, situación que fue confirmada a través de los 

resultados obtenidos en el desarrollo de la presente investigación; 

asimismo, el 100% del personal de la entidad financiera señalan que 

sus conocimientos se incrementaron y se fortalecieron 

principalmente en su centro laboral, el cual ha permitido mejorar el 

desempeño de sus funciones laborales, además indicaron que la 

universidad no ha contribuido en incrementar ni fortalecer sus 

conocimientos sobre morosidad financiera, adoleciendo de los 

conocimientos necesarios, también, se logró determinar que las 

principales medidas adoptadas por el personal de la referida 

agencia financiera para reducir la morosidad financiera fueron: la 

evaluación del riesgo financiero y la verificación del historial 

crediticio; sobre el particular, es de señalar que los resultados 

obtenidos no se alinean con la investigación realizada por Gonzales 

(2018) sobre “Morosidad por préstamos personales y su impacto 

económico en clientes del Banco Interbank año 2017”, donde 

presentó dos variables “Morosidad” e “Impacto económico”, cuya 
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investigación fue de tipo cuantitativo y aplicativa, siendo el diseño 

no experimental de corte transversal, incluyendo como población a 

un total de 15 clientes del Banco Interbank, Chimbote, tienda 619 

MM Miramar, la cual concluyo que los principales factores que 

generan morosidad por préstamos personales de los clientes del 

Banco Interbank es la carga familiar en un 80% y el desempleo con 

el 67%.   

 
2. Asimismo, los resultados si se alinean en parte con la investigación 

realizada por Palma (2018) sobre “Estrategias Financieras para 

reducir el índice de morosidad en la Caja Municipal de Ahorro y 

Crédito Trujillo SA – agencia Bambamarca 2017, donde presentó 

dos variables “Estrategias financieras” e “Índice de morosidad”, 

cuya investigación fue de tipo cuantitativo y descriptivo,  y el diseño 

fue no experimental de corte transversal, incluyendo como 

población a un total de 52 personas, distribuidos de la siguiente 

manera: 9 asesores o analistas, 1 gestor de cobranzas y 42 clientes 

de créditos, la cual concluyó que las estrategias adoptadas por la 

entidad financiera son buenas, para lograr mejorar y reducir los 

índices de morosidad.    

 
3. De igual manera, los resultados no se alinean con la investigación 

realizada por Gonzales (2018) sobre “Factores que ocasionan la 

morosidad en los créditos personales por convenio en Banco Ripley 

Perú SA – agencia Cajamarca 2018”, donde presentó  dos variables 

“Factores” y “Morosidad”, cuya investigación fue de tipo descriptivo 

aplicada, y el diseño fue transversal no experimental, que incluyo 

como población un total 20 clientes que están en mora, la cual 

concluyó que los factores internos y externo que ocasionan la 

morosidad en los créditos personales, respecto a los factores 

internos son: a) cálculo incorrecto de los ingresos de los clientes al 

momento de determinar la cuota máxima a descontar, b) políticas 

inadecuadas de créditos que son otorgados a quienes incumplieron 

con las obligaciones crediticias anteriores, c) incorrecto 
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procedimiento de pago de compra de deuda, respecto a los factores 

externos son: incumplimiento de responsabilidad del funcionario de 

la institución donde labora el cliente, incumplimiento de las normas 

que regulan los descuentos por planilla establecido por la 

Superintendencia de Banca y Seguros y AFP.  
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CAPÍTULO VI. 

CONCLUSIONES 

 

Como resultado del desarrollo del presente trabajo de investigación, se ha 

arribado a las siguientes conclusiones: 

 
1. Se determinó que el personal que labora en la agencia de Belén del 

Banco Interbank poseen un nivel de conocimiento alto en relación a 

la morosidad financiera, toda vez que los resultados que se 

obtuvieron indican que poseen un conocimiento adecuado sobre la 

materia de estudio, la cual ha sido generado principalmente por la 

experiencia que vienen adquiriendo a través de su centro laboral, 

pues, por la naturaleza de las actividades que desarrollan 

diariamente, logran incrementar y fortalecer sus conocimientos.     

 
2. Se ha identificado que el personal que labora en la agencia de Belén 

del Banco Interbank adquieren los conocimientos sobre morosidad 

financiera principalmente en su centro laboral, toda vez que los 

resultados indican que el 100% del personal (ver tabla n.° 7) señalan 

que los conocimientos sobre morosidad financiera se incrementaron 

en el Banco, asimismo, el 100% indican que sus conocimientos se 

han fortalecidos (ver tabla n.° 9), esto se debe a dos aspectos 

relevantes, el primero, relacionado a las capacitaciones que vienen 

adquiriendo (ver tabla n.° 6) y el segundo, relacionado a la 

naturaleza de las actividades que desarrollan cotidianamente, 

situación que ha conllevado a mejorar su desempeño laboral en 

trabajo respecto a la evaluación de los créditos financieros (ver tabla 

n.° 8); además manifiestan que la universidad no ha contribuido en 

el fortalecimiento de sus conocimientos sobre morosidad financiera 

durante su formación profesional (ver tabla n.° 1 y 2).  

 
3. Se ha identificado que las medidas preventivas adoptadas por el 

personal que labora en la agencia de Belén del banco Interbank 

principalmente estuvieron orientadas en dos aspectos importantes: 
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la evaluación del riesgos financiero y la verificación del historial 

crediticio, toda vez que los resultado indican que el 100% de 

personal (ver tabla n.° 10, 11 y 12) señalan que las medidas 

preventivas son necesarias para reducir la morosidad financiera, 

generar un efecto positivo en el sistema financiero y mejorar la 

gestión de los créditos financieros; asimismo, respecto al primer 

aspecto, el 100% del personal (ver tabla n.° 13 y 14) señalan que 

antes de aprobar y otorgar un crédito financiero realizan una 

evaluación financiera y una verificación al historial crediticio.  
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CAPÍTULO VII. 

RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco 

Interbank seguir apostando por la experiencia y el conocimiento 

demostrado por el personal que labora en la agencia respecto a 

temas relacionados a la morosidad financiera, a fin de consolidar, 

renovar ese compromiso y desprendimiento colaborativo hacia a la 

agencia, toda vez que ello permitirá seguir contando con un 

personal altamente preparado y capacitado para rendir y cumplir 

con las exigencias requeridas para el desarrollo de las funciones 

encomendadas. 

 
2. Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco 

Interbank establecer un plan de capacitaciones para los siguientes 

años, la cual este diseñado en incrementar y fortalecer los 

conocimientos del personal que labora en la agencia no solo 

relacionado en temas de morosidad financiera, sino también, en 

otros temas como por ejemplo: evaluación de créditos financieros, 

evaluación del riesgos financiero, recuperación de carteras 

vencidas, gestión de créditos financieros, apalancamiento 

financiero; todo ello con la finalidad de dotar de los conocimientos 

necesarios para que el personal pueda desempeñarse 

apropiadamente.  

 
3. Se recomienda al Rector de la Universidad Nacional de la Amazonía 

Peruana establecer convenios con las diferentes entidades 

financieras con la finalidad de que los funcionarios de dichas 

entidades puedan realizar exposiciones teóricas y prácticas 

relacionadas a las actividades que desarrollan diariamente en 

beneficio de los estudiantes universitarios de las cuatro escuelas 

profesionales (Economía, Contabilidad, Administración y Negocios 

Internacionales) de la Facultad de Ciencias Económicas y Negocios 
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(FACEN), a fin de complementar y fortalecer sus conocimientos 

adquiridos en su formación profesional.     

 
4. Se recomienda al gerente de la agencia de Belén del Banco 

Interbank promover activamente las políticas de medidas 

preventivas entre todo el personal que labora en la agencia, 

principalmente en aquellas medidas relacionadas a la evaluación 

del riesgo financiero y a la verificación del historial crediticio, con la 

finalidad de dotar de aquellas medidas que permitan al personal 

realizar un adecuado análisis y evaluación respecto a los créditos 

financieros solicitados por los diferentes clientes, antes de su 

aprobación y otorgamiento, a efectos de reducir el riesgo de 

incrementar la morosidad financiera. 
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1 Instrumento de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS 

 

CUESTIONARIO PARA RECOGER INFORMACIÓN ACERCA DEL 

TEMA “NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA MOROSIDAD 

FINANCIERA EN EL PERSONAL DE LA AGENCIA DE BELÉN DEL 

BANCO INTERBANK, PERIODO 2019” 

 

Presentación: 

Estimado señor (a), somos egresados (as) de la Universidad Nacional 

de la Amazonía Peruana (UNAP) de la facultad de Ciencias 

Económicas y de Negocios Internacionales (FACEN), y estamos 

realizando una investigación titulada “Nivel de conocimiento de la 

Morosidad Financiera en el personal de la agencia de Belén del Banco 

Interbank, periodo 2019”, por tal motivo, consideramos necesario 

poder recopilar información relacionada sobre el tema vertido. Por 

ello, acudimos a usted para solicitarle su colaboración y 

predisposición a fin de responder objetivamente un cuestionario de 

preguntas. Cabe indicar que la información proporcionada por usted 

a través del presente cuestionario, será estrictamente confidencial y 

solo será utilizado únicamente para los fines académicos. Su 

colaboración resaltara la importancia de la presente investigación. 

En ese sentido, le alcanzaremos algunas indicaciones que deberá 

tener en cuenta antes de responder al citado cuestionario. 

Instrucciones: 

 Leer las preguntas con detenimiento. 

 Responder lo más objetivo y sincero posible. 

 Utilizar solo lapicero color azul o negro. 

 Evitar realizar borrones. 

 Marcar con aspa (x) la respuesta que consideres correcta. 

 Dispondrá solo de treinta (30) minutos para responder las 

preguntas. 

Gracias por su gentil colaboración. 

a) Datos Generales del trabajador: 

 

Oficina donde labora ……………………………………………… 

Cargo que ocupa……………………………………………………… 
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Tiempo en la entidad………………………………………………… 

Grado de instrucción……………………………………………… 

Sexo            :  Masculino (    ), Femenino (    ) 

 

b) Preguntas relacionadas al conocimiento sobre morosidad 

financiera 

 

1. ¿Crees que la Universidad le ha otorgado los conocimientos 

apropiados en su formación profesional? 

Si (    ) No (    ) 

 

2. ¿Crees que tus conocimientos sobre morosidad financiera 

fueron adquiridos principalmente a las enseñanzas impartidas 

por la Universidad? 

Si (    ) No (    ) 

 

3. ¿Usted logro fortalecer sus conocimientos sobre morosidad 

financiera durante su formación universitaria?  

Si (    ) No (    ) 

 

4. ¿Usted logró conocer lo necesario (básico) sobre morosidad 

financiera durante su formación universitaria?   

Si (    )         No (    ) 

 

5. ¿El Banco le ha capacitado en temas relacionados a la 

morosidad financiera los últimos tres (3) años?  

Si (    ) No (    ) 

 

6. ¿Actualmente, usted viene siendo capacitado sobre temas 

relacionados a la morosidad financiera?  

Si (    ) No (    ) 

 

7. ¿Considera que sus conocimientos en morosidad financiera 

incrementaron en su centro laboral (Banco)?  

Si (    ) No (    ) 

 

8. ¿Los conocimientos adquiridos le ha permitido desarrollar un 

mejor trabajo en la evaluación de los créditos financieros?  

Si (    ) No (    ) 

 

9. ¿Usted considera que ha fortalecido sus conocimientos sobre 

la morosidad financiera en su centro laboral (Banco)?  

Si (    ) No (    ) 
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c) Preguntas relacionadas a las medidas preventivas 

 

10. ¿Crees que las medidas preventivas son necesarias para 

reducir la morosidad financiera? 

Si (    )         No (    ) 

 

11. ¿Crees que las medidas preventivas generan un efecto 

positivo en el sistema financiero? 

Si (    )         No (    ) 

 

12. ¿Crees que las medidas preventivas mejoran la gestión de los 

créditos financieros otorgados?  

Si (    )         No (    ) 

13. ¿Realizas una evaluación al riesgo financiero antes de aprobar 

y otorgar un crédito financiero? 

Si (    )         No (    ) 

 

14. ¿Realizas la verificación del historial crediticio antes de aprobar 

y desembolsar un crédito financiero? 

Si (    )         No (    ) 

 

15. ¿Evalúas el nivel de liquidez y endeudamiento antes de 

aprobar y desembolsar un crédito financiero?  

Si (    )         No (    ) 

 

16. ¿Verificas que el cliente cumpla con sus compromisos de pago 

por las obligaciones que genera? 

Si (    )         No (    ) 

 

  



53 
 

2 Consentimiento informado  

Solicitud de Autorización  
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Respuesta de Autorización 

 

 


