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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion, desarrollada como un trabajo de suficiencia profesional, tiene
como objetivo demostrar que la implementacion de una planificacion estratégica puede
mejorar el indice de morosidad en la cartera de créditos de CMAC Cusco S.A. En el
ultimo afo, las entidades financieras enfrentaron un aumento significativo en los niveles
de morosidad, lo que hizo imprescindible identificar las principales causas de este
problema. Para ello mediante una técnica de identificacion de problemas, se detectaron
varios factores clave: la falta de capacitaciones sobre prevencion y gestion de cuentas
atrasadas, la ausencia de un plan estratégico en la agencia, evaluaciones cualitativas
inadecuadas, errores en la determinacion de la capacidad de pago de los clientes, el
incumplimiento del plan de inversion en los créditos otorgados y el sobreendeudamiento
de clientes que adquirieron nuevas deudas tras recibir el crédito. Para resolver los
problemas identificados, se disefid un plan estratégico que incluy6 capacitaciones en
temas como son manejo y resolucion de conflictos segun el tipo de cliente, cumplimiento
normativo de los entes reguladores y estrategias para prevenir y contener la morosidad.
Estas acciones buscan mejorar la gestion crediticia y reducir los niveles de mora.

Palabras clave: planificacion, estrategias, prevencion, evaluacion, capacitacion.
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ABSTRACT

This research, developed as a work of professional competence, aims to demonstrate that
the implementation of strategic planning can improve the delinquency rate in the loan
portfolio of CMAC Cusco S.A. In the last year, financial institutions faced a significant
increase in delinquency levels, which made it essential to identify the main causes of this
problem. To this end, by means of a problem identification technique, several key factors
were detected: the lack of training on prevention and management of overdue accounts,
the absence of a strategic plan in the agency, inadequate qualitative assessments, errors
in determining the clients' payment capacity, failure to comply with the investment plan
in the loans granted, and over-indebtedness of clients who acquired new debts after
receiving the loan. To solve the problems identified, a strategic plan was designed that
included training on topics such as conflict management and resolution according to the
type of client, compliance with regulatory bodies, and strategies to prevent and contain
delinquency. These actions seek to improve credit management and reduce delinquency
levels.

Key words: planning, strategies, prevention, evaluation, training.
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