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Resumen

La presente investigacion se aplico en una institucion financiera del Cusco
2023, el objetivo general fue de determinar la influencia o correlacion de la gestion
de cobranza en la liquidez. Referente a la metodologia, fue de tipo basica, de
disefio no experimental, alcance correlacional. Se utilizaron dos cuestionarios
como instrumentos, el primer cuestionario correspondiente a la variable Gestion
de cobranzas contuvo 18 preguntas, el segundo cuestionario correspondiente a la
variable liquidez contuvo 16 preguntas, los cuestionarios se aplicaron a una
muestra de 71 analistas de crédito de la institucion financiera. Los instrumentos de
medicion fueron validados por tres expertos, la confiabilidad de la investigacion se

determino con el estadistico Alfa de Cronbach.

Los resultados se presentaron mediante tablas descriptivas de frecuencias
y gréficos, asi como también el respectivo andlisis inferencial, La hipétesis
principal e hipotesis especifica se contrastaron mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman, los objetivos fueron mostrados de forma descriptiva e
inferencial, obteniendo grado de significancia de 0.000 en todos los casos, asi
como también coeficientes de correlacion superiores a 0.5, lo que expresa que
existe una correlacion alta entre ambas variables. Posteriormente se enlistaron las

conclusiones y recomendaciones.

Palabras clave: Gestidén de cobranzas, liquidez, créditos.
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Abstract

The present reseaech was carried out in a financial institution, Cusco-2023,
with the main objective of determining the influence of collection management on
the liquidity of the organization. The methodology used was of a basic type, of a
non-experimental design, descriptive correlational approach, two questionnaires
were used, the first questionnaire corresponding to the collection management
variable consists of 18 questions, the second questionnaire corresponding to the
liquidity variable consists of 16 questions, which were applied to a sample of 71
people who were previously selected. The measurement instruments were
validated by experts, the reliability of the investigation was determined with the
Cronbach's Alpha statistic.

The results were presented through frequency tables, considering quantities
and percentages. The main hypothesis and specific hypothesis were analyzed
using Spearman's correlation coefficient, the objectives were shown in a
descriptive and inferential way, obtaining a degree of significance of 0.000 in all
cases, as well as correlation coefficients greater than 0.5, which expresses that
there is a direct and significant high correlation between both variables.

Subsequently, the conclusions and recommendations were listed.

Keywords: Collection management, liquidity, credits.



I. INTRODUCCION

En el mundo, abarcar la tematica que trata sobre la gestion de cobranzas y
la liquidez en las empresas conforma un problema dificil de afrontar en el ambito
financiero en general, realidad mas afectada aun considerando la experiencia
ocurrida a causa de la situacion vivida de manera reciente debido a la emergencia
pandémica, las reformas en lo concerniente al sector de salubridad y economia
relacionadas a lo que se denomind la nueva normalidad. En relacion a la gestion
de los créditos, un factor que asume un rol preponderante y que repercute con un
impacto a nivel financiero en una empresa de microfinanzas es la gestion de
cobranzas, influenciando directamente en la eficiencia y disponibilidad de la
liquidez de una compaiiia (Yusuf Enoch, et al, 2021, pag. 26). Por otra parte la
deuda de créditos ha crecido mucho desde 2020, lo que evidencia una situacion
cadtica para la cobranza y por ende malos resultados en materia financiera y
operativa, segun el portal Prodigaltech.org (2023) la deuda ha crecido mucho en
2022, por poner un ejemplo, la industria de cobros de deudas en Estados Unidos
valué en 18.8 mil millones antes del inicio de la pandemia, evidenciando asi un
alza considerable frente a los 11.5 mil millones que valia en 2019.Mantener una
gestién de cobranzas por buen camino engloba éxito en las empresas de cualquier
rubro, que se nota con mayor notoriedad en las empresas dedicadas a ofrecer
productos financieros. Adelopo, et al.(2021) determinaron que la liquidez y otros
factores macroecondmicos y de finanzas, tienen un impacto significante en la
rentabilidad de los Bancos de la Unién Europea, por tal razon es muy importante
observar a la liquidez como efecto resultante de una buena gestion de cobranzas.

En el Perd, de acuerdo a Hermoza (2021), aspectos de la gestién de
cobranzas como la colocacién de préstamos de clientes con bajos fondos o la
ausencia de un plan adecuado con politicas correctas pertinentes de recuperacion
de créditos influyen de manera notoria en la morosidad, liquidez y otros factores
importantes para la MYPE, las cuales son el eje de la economia peruana, tal como
se evidencié durante la pandemia. Emmerich (2019) indica que, en el Peru, la
liquidez de la Banca Multiple en los ultimos 15 afios reflej6 un comportamiento
decreciente en divisa soles y un comportamiento al alza en divisa en dolares, lo
gue indica que la liquidez en la banca peruana mayormente esta respalda por la

divisa mas fuerte del mundo, la cual esta representada por el ddlar



estadounidense. De acuerdo al IPE (2023) dentro de las necesidades o
requerimientos del sistema financiero peruano, entre las cuales se puede
considerar al pago de deudas en menor plazo, la colocacion de créditos de
diferente tipo, y la atencion al retiro de depdsitos por parte de los clientes esta
salvaguardada para el 2023, afianzando asi su futuro y la repercusion de este
dentro del sistema financiero peruano. Actualmente tanto bancos, cajas
municipales y otros agentes crediticios del sistema financiero peruano, estan
teniendo una recuperacién algo acelerada tras el traspié en los econémico surgido
a causa de la pandemia, por lo que se necesita de estrategias innovadoras y
fiables en materia de cobranza y asi de algin modo acelerar ain mas el proceso
afladiendo dinamismo y crecimiento a la economia nacional, de esta manera se
pretenderia orientar lo que indica el comité de Basilea, que segun sugiere una nota
de prensa del Banco de Pagos Internacionales (2021) en la que se recomienda
gue el sistema financiero peruano se consolide de acuerdo a lineamientos de
indole global, que sean aplicados de forma prudente con un plan estrategia
solvente a futuro.

En la ciudad del Cusco, los prestamos emitidos por las empresas del rubro
financiero son cruciales para la economia regional. La morosidad de la banca
multiple para enero del afio 2021 registr6 un 5.9%, mientras que la de las
instituciones no bancarias registraron 3,8 % (BCRP, 2021), registro que confirma
la tendencia al alza evidenciada desde los ultimos 15 afios, centralizandose una
mayor morosidad en los créditos al sector MYPE (IPE, 2023). Considerando que
Cusco es una de las regiones que mas impacta en la economia peruana,
basandose principalmente en la actividad minera y turistica, actividades que
fueron duramente golpeadas durante la pandemia, es de necesidad que las
instituciones financieras tengan una correcta estrategia en cuanto a la gestion de
cobranzas y de esta manera influenciar positivamente en acelerar la correcta
rehabilitacion en materia econdémica-financiera de esta region tan importante en la
circunscripcion nacional.

La institucion financiera que se estudio, tiene una importante presencia en
la actividad del otorgamiento de créditos hacia las MYPES en la ciudad del Cusco,
ya que esta situada dentro de las tres instituciones con mayor cuota de mercado

considerando el numero total de colocaciones y sus respectivos montos, la



empresa cuenta con cuatro agencias en la provincia de Cusco, manteniendo asi
total de 71 analistas de crédito dentro de la ciudad. Se ha podido observar que en
cuanto a la gestion de cobranzas existen algunos problemas como el aumento del
indice de morosidad, presion en los analistas para la colocacién de créditos y el
cumplimiento de sus metas que en muchos casos resulta contraproducente, malas
practicas en el proceso de captacidn y evaluacidon de clientes, vacios y
oportunidades legales que favorecen a no cumplir con las obligaciones de crédito
por parte de los clientes, aspectos negativos en el clima laboral y relacién entre
los colaboradores, procesos o etapas de cobranza que resultan inadecuados en
ciertos casos de cobranza, factores de tipo macroecondémico y/o politico que
impiden obtener mejores resultados en cuanto a la recuperacién de créditos, entre
otros . Los problemas mencionados tienen una influencia en la liquidez, la cual se
ve reducida o mermada ya que la recuperacion de los créditos es en mayor medida
el activo mas valioso de una empresa financiera, puesto que ocupa el mayor
porcentaje de sus operaciones, a diferencia de otros productos como ahorros,
tarjetas o seguros, por lo que su gestion y resultados afectan de manera muy
significativa en el rendimiento de la empresa.

En sintesis a lo antes mencionado, se pretende investigar los aspectos
relacionados a la gestion del sistema de cobranzas de créditos otorgados a los
clientes de una institucion financiera en la ciudad del Cuso, haciendo uso del
instrumento de la encuesta en una muestra de los analistas de créditos que
laboran en las cuatro agencias que tiene la institucion a investigar, dentro de la
provincia del Cusco

La investigacion se justifica porque trata un tema de suma importancia en
el d&mbito que se desenvuelve la institucién, asi como también representa un
beneficio hacia los colaboradores de la empresa, ya que servira como medio de
consulta, debido a que la informacion contextualizada sobre este tema,
considerando el area geografica donde opera la empresa es algo limitada, esta
investigacion también podra servir de guia o mejora para la practica de la cobranza
y mejorar asi su repercusion en la liquidez.

El problema general de la investigacién es ¢De qué manera la gestion de
cobranzas influye en la liquidez en una institucion financiera, Cusco, 2023? Las

dimensiones correspondientes a la gestion de la cobranza son rutina impersonal,



exhortaciones impersonales, exhortaciones personales y cobranza drastica legal.
Se plantea como preguntas especificas: ¢ CoOmo la rutina impersonal se relaciona
con la liquidez? ¢Coémo las exhortaciones impersonales se relacionan con la
liquidez? ¢Como las exhortaciones personales se relacionan con la liquidez?
¢,Como la cobranza drastica-legal se relaciona con la liquidez?, las preguntas
especificas seran aplicadas en una institucion financiera, Cusco, en el afio 2023.

La investigacion se justifica, en cuanto a la conveniencia de la misma,
debido a que la empresa financiera mejorara las practicas y/o politicas
relacionadas a la gestion de cobranza, dado el caso de encontrar algin aspecto
gue tenga una influencia negativa y de esta manera mejorar el rendimiento de la
institucién. Enrumbéandonos en el aspecto conceptual, la justificacion sobre este
se debe a que la informacién contenida en esta investigacion servira de fuente de
consulta, aportando como conocimiento e informacion, que podra ser usada para
diversos fines, ya sea en el ambito académico o como instructivo para los
colaboradores de la misma empresa. La relevancia social de la empresa radica en
gue los colaboradores de la institucion podran usar la informacién contenida para
mejorar sus practicas y obtener mejores resultados econdmicos y operativos, 1o
gue también recae indirectamente en el bienestar econdémico del pais.
Considerando el aspecto préctico, es funcional dado que permitird conocer las
deficiencias en el proceso de cobranza y su relacion con la liquidez, y en base a
esto poder aplicar los correctivos necesarios en busqueda de una mejora. Desde
el aspecto metodolégico, se hace uso del instrumento del cuestionario, el cual
servird para medir y poder conocer mas a profundidad acerca de las dos variables
del estudio.

El objetivo general de la investigacion es determinar la influencia de la
gestion de cobranza en la liquidez de una organizaciéon dedicada al rubro
financiero, Cusco, 2023. Los objetivos especificos son: Determinar la influencia de
la rutina impersonal en la liquidez de una institucién financiera, Cusco, 2023;
determinar la influencia de las exhortaciones impersonales en la liquidez de una
institucion financiera, Cusco, 2023; determinar la influencia de las exhortaciones
personales en la liquidez de una institucion financiera, Cusco, 2023 y determinar
la influencia de la cobranza dréastica legal en la liqguidez de una institucion

financiera, Cusco, 2023.



Asi mismo se plantea la hipotesis general como: La gestiéon de cobranza
influye en la liquidez de una institucion financiera, Cusco, 2023. En lo concerniente
a las hipotesis especificas, las cuales son: La rutina impersonal influye en la
liquidez de wuna institucién financiera, Cusco, 2023; las exhortaciones
impersonales influyen en la liquidez de una institucién financiera, Cusco, 2023; las
exhortaciones personales influyen en la liquidez de una institucion financiera,
Cusco, 2023; la cobranza dréastica legal influye en la liqguidez de la empresa

financiera, Cusco, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, para Vasquez Villanueva,
Terry Ponte, & Huaman Tito (2021), en su trabajo presentaron como objetivo
examinar puntos concernientes a las cuentas por cobrar y liquidez que se
presentan en diversos emprendimientos que operan en el sector de productos
lacteos, los cuales a su vez también se enlistan en la Bolsa de Valores de Lima;
en este trabajo se utilizd una metodologia considerando un disefio no experimental
descriptivo. Estudiando los resultados de este, estos arrojaron que la empresa
Gloria S.A alcanzo un mejor performance considerando la suficiencia recaudatoria,
debido a que presenta mayor rapidez en el retorno de los créditos, a diferencia de
Laive S.A, que presento una mayor demora en su ciclo de conversion de efectivo,
con respecto a la liquidez ambas empresas tienen un buen colchon financiero para
cumplir con sus deudas menores a un afio e inclusive en plazos mayores. La
investigacion concluyo en que debido a una buena politica de cobranza las dos
empresas enlistadas en el Mercado de Valores tienen una buena liquidez para
cumplir con sus obligaciones y continuar operando hacia una buena perspectiva
para afos venideros.

De acuerdo a Prasetya (2017), en su trabajo de investigacion se presento
como objetivo medir el impacto de cuentas incobrables, considerando el grado
de liquidez en la empresa PT ABC, usando el método descriptivo con andlisis
proxy y método de regresion simple. Los resultados obtenidos indican que al hacer
uso de la prueba t, se aprecia un efecto significativo relacionado a las cuentas por
cobrar, consideradas impagables y liquidez, ademas se pudo notar que la
cantidad de cuentas impagables ha sido muy influyente en la liquidez. Como
conclusioén se refiere que el grado de liquidez que presento la empresa estudiada
entre el periodo de 2010 a 2015 fue bueno, pero no llego a un grado optimo
recomendado, tras el andlisis de datos se puede concluir que las cuentas por
cobrar impagables afectan significativamente la liquidez de la compaiiia,
considerando dicho dato como contraproducente.

Para Okpala, Osanebi, & Irinyemi, (2019), en su estudio que enmarco de
objetivo el de valorizar el impacto de las diversas estrategias concernientes a la

gestion de créditos en la liquidez y rentabilidad, tratando organizaciones que



laboran en la fabricacion de productos quimicos en Nigeria, presentando una
metodologia descriptiva, haciendo uso del cuestionario. Al indagar los resultados,
indicaron que los parametros o lineamientos relacionadas a la gestion del crédito
y demas variaciones como suelen ser la evaluacion y mitigacion del crédito, la
deuda estratégica de la recuperacion, estrategia concerniente a los cobros de
cuentas por cobrar resultan hacia un impacto positivo y significativo desde una
mirada que considera la liquidez, capacidad de efectuar los pago, el nivel de
morosidad, lo que resulta también en una rentabilidad positiva.

En cuanto a los antecedentes nacionales, para Parrilla, et al. (2022) el
objetivo sefiala medir el nivel de relacion que hay entre la liquidez y las politicas u
estrategias de cobranza en una institucion educativa del sector privado,
considerando la realidad contextualizada, la metodologia usada corresponde a
una investigacion basica, cuantitativa, no experimental, transaccional-
correlacional. Los resultados obtenidos muestran un coeficiente menor de 0.05,
por esta razén se llegd a requerir el estadistico de Pearson, resultando en una
correlacion de r=0.581 y un valor p=0.006, correlacion r=525, una p=0.014 entre
el activo circulante y estrategias de cobranza. La conclusion obtenida indica que
existe una relacion entra ambas categorias.

Para Villavicencio, et al. (2022), esta investigacion plantea especificar la
influencia de la gestion de la cobranza hacia la liquidez, contextualizandolo a una
entidad que enmarca sus actividades en el rubro transportes, circunscrita en la
ciudad de Trujillo. Se uso como metodologia un disefio no experimental,
transversal, cuantitativo, con un alcance descriptivo, la técnica que se uso fue una
revision documental. Los resultados obtenidos dilucidaron que la empresa
estudiada presenta errores en lo relacionado a su gestién de cuentas por cobrar,
percibidas en el alto numero que arroj6 el periodo de cobro que es de 198 dias y
la reduccion en el ratio de rotacion de cuentas que es de 1.8 veces, la liquidez
corriente es 0.77, el grado de liquidez absoluta obtuvo un 0.39, la prueba acida
arrojo la cuantificacion de 0.72, el capital de trabajo indic6 -1.72, por tal razon sus
activos corrientes no fueron capaces de cubrir sus pasivos de periodo menor. La
conclusién obtenida a la que se llegd fue que las cuentas por cobrar impactan
negativamente en la liquidez.

Para Quiroz et al. (2019) tiene como objetivo en su investigacion establecer



la relacidon entre las cuentas por cobrar y liquidez en una institucion educativa del
Nor Oriente. La metodologia presentada indica que es un estudio cuantitativo, no
experimental, correlacional, haciendo uso del cuestionario. Los resultados
arrojaron que existe una baja relacién positiva ente gestion de cuentas por cobrar
y liquidez, de la misma forma se identificé una relacion baja positiva entre gestion
de cuentas por cobrar y la capacidad de pago (rho 0.391, P<0.5) y obligaciones
(rho 0.218; p>0.5), por otro lado se identificO una relacién equilibrada entre la
gestion de cuentas por cobrar y el cumplimiento del pasivo (rh0=0.485, p<0.5).La
investigacion determind que se presenta una influencia reducida entre ambas
categorias identificadas.

En cuanto a los antecedentes locales, considerando a Huallpa (2021), cuya
investigacion tiene como objetivo el de detallar las principales caracteristicas de la
gestion de cobranza y endeudamiento de empreéstitos atrasados de una entidad
financiera en Quillabamba, localia circunscrita al departamento de Cusco, 2020.
En cuanto a la metodologia que se uso6, se presenta un alcance descriptivo de
disefio no experimental. Las conclusiones que se obtuvieron en esta investigacion
determinaron que existe evidencias de la existencia de buenas politicas entorno a
la cobranza, pero lamentablemente el personal de cobranzas no las ejecuta
correctamente, y esto se enfatiza debido a la ausencia de supervision del personal,
carencia de capacitacion e irresponsabilidad de los directivos.

Para Astete & Huillcaninca (2022), cuyo tratado tuvo de objetivo sefalar
sobre la relaciéon que se guarda entre las cuentas por cobrar y de qué manera esta
determina la liquidez en la minera Cotabambas S.A.C de la ciudad de Cusco, entre
el periodo de afios respectivos a 2019 a 2021. La metodologia utilizada presenta
un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y de disefio no experimental, nivel
correlacional. Los resultados sefialaron que la gestion de cuentas evidencié una
elevacion de 5.43 entre los periodos de 2019 a 2021, otro ascenso de 3.31 para
los periodos comprendidos de 2020 a 2021, asi mismo, considerando la
interpretacion inferencial se determiné una relacion positiva alta entre la variable
cuentas por cobrar y la variable liquidez corriente, teniendo una correlacién de
Pearson de 0.736 y una significancia de 0.006

Segun Arias (2021), en su trabajo de investigacion se expone como objetivo
especificar la mora en los créditos y el efecto en las pérdidas en Credinka S.A,



Cusco, 2018. Estudio de tipo aplicado, no experimental descriptivo. Los resultados
dilucidan que el 40% de los encuestados afirman que la razén que especifica la
razén del nivel de morosidad es el inoperante proceso de evaluacion de los
créditos, ademas que el 45% de los trabajadores afirma decir que la recuperacion
de créditos es totalmente ineficaz e improductiva, el 60% del personal encuestado
menciona que no tienen conocimiento sobre la existencia de un idéneo plan
estratégico que reduzca la morosidad, asi como también se conoce que un 50%
del personal estudiado desconocen que los directivos participan activamente en la
realizacion de politicas de cobro de manera asertiva y dinamica.

A continuacion, se describen definiciones o teorias acerca de las variables
de la investigacion. Primeramente, se definen conceptos relacionados a la variable
Gestion de cobranzas, de acuerdo a Arroyo (2018), la gestién de cobranza
corresponde a uno de los ejes ideoldgicos a considerar , el cual una empresa, sea
de cardcter publico o privado debe mantener, por esta razén es muy conveniente
considerar la aplicacion de un disefio y un correcto accionar de varias directivas
optimas que faciliten la recuperacion de empréstitos, para que asi de esta manera
se pueda reducir de manera notoria y algo acelerada los indicadores de morosidad
gue pueda tener cualquier unidad econémica.

Segun Wisniewski (2022), la recuperacion de la deuda mediante adecuados
sistemas de cobranza, dentro de los que se incluyen lineamientos actualizados y
pertinentes, tienen un rol esencial en la estructuracion de la liquidez financiera en
la pequeiia empresay por ende llegar a recabar en una solvencia continuada hacia
muchos afios venideros, razon por la cual los resultados econémicos se verian
muy bien influenciados y destinados al éxito, dado el caso de que se actiue de
manera anticipada.

Para Harrington (2018), dentro de la gestidén de cobranzas, los agentes de
cobro preservan el poder institucional, mediante el cual de manera legitima hacen
que el cliente deudor cumpla con sus obligaciones, lo que inclusive puede abarcar
amenazas y hechos que conlleven a acciones de indole legal que afectarian
pronunciadamente el correcto accionar de una empresa, llevandola inclusive hacia
una posible quiebra inesperada.

La gestion de cobranzas, segun Puican (2021), corresponde a un
procedimiento que ha sido elaborado para poder efectuar una recuperacion con el



fin de obtener la mayor proporcion de dinero que ciertos clientes no llegaron a
pagar en el plazo establecido, por tal razén dichos clientes lamentablemente
fueron registrados en la base de datos como clientes morosos, para lo cual se
gestionan diversas estrategias para optimizar la recuperacion total o parcial de
dichos préstamos a fin de recuperar u obtener una proporcion como parte o el
monto completo de los mismos y que de esta manera se salvaguarde los
propadsitos financieros o comerciales de la organizacion.

Para Shoghi (2020) la recuperacion de las deudas impagas, en la cual se
recurre a la estrategia de cobranza representa el mayor reto del sistema bancario,
esto ha iniciado el desarrollo del sector de empresas especializadas en cobranzas
0 recuperaciones de créditos y/o compra de deudas, que se establecieron y
empezaron a operar alrededor del mundo, dedicandose a la recuperacion de
deudas y busqueda de soluciones hacia problemas a los que estan expuestos de
manera constante y con ciertas o muchas complicaciones, sobretodo las
empresas bancarias.

Ali (2021), indica que entre algunos indicadores que demuestran una
gestion de cobranza insuficiente son la existencia de alto porcentaje de activos
improductivos y provisién de préstamos incobrables, reflejados también en un alto
ratio de morosidad que resultarian en resultados financieros con horizonte
temporal negativo amenazando la puesta en marcha operacional.

FUDE (2023), menciona que la gestién de cobranza comprende un proceso
gue busca reconectar el comercio entre cliente y empresa, para que de esta forma
se pueda lograr que se pueda actualizar con los pagos y proveer de mayor fluidez
comercial, sugiriendo también iniciar la cobranza un dia después de que se
identifique el vencimiento del crédito, acaparando diversas formas de
comunicacién asertiva y optimizada con el cliente, como podria ser la
comunicacién mediante telefonia, mensajeria de texto, correos u otro tipo de
procedimientos que resulten efectivos para dicho propésito y que se encaminen
de acuerdo a la vanguardia tecnoldgica y a la realidad contextualizada que
presenta el caso.

En cuanto a la variable liquidez, Villavicencio, et al. (2022) habla sobre la
liquidez refiriendola como la disposicion contigua de dinero para la realizacion de

diversas transacciones o formas de comercio, conformando asi una variable
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financiera muy importante para los inversores ya que afecta el valor marginal del
patrimonio e incide directamente con enfasis en la rentabilidad del periodo y en
posibles asignaciones de capital.

La liquidez es un indice que permite saber la capacidad que puede
presentar una organizacion para efectuar sus responsabilidades o compromisos
en un plazo de tiempo menor a 360 dias, tratando los riesgos que esta conlleva de
una manera eficiente . (Rieschiwati, et al; 2020; Pag. 327)

Zambrano, et al. (2021), considera que la variable liquidez influye de
manera muy directa en la rentabilidad y que su resultado se calcula mediante la
division del cociente entre activos corrientes y pasivos corrientes, sirviendo para
cuantificar la capacidad de una entidad sobre el abordamiento de sus
compromisos en un horizonte temporal cercano de la forma mas pertinente
posible.

La liquidez representa un componente financiero muy dominante ya que
evidencia la capacidad de un ente econémico para ejecutar el cumplimiento de
sus obligaciones en un plazo menor a un afio y asi poder seguir con el normal
llevar de sus operaciones y emprender nobeles proyectos con mucha prospectiva
a futuro. (Supitriyani, 2022, Pag 94)

Mantener una provision de liquidez acorta las tasas de incumpimiento, es
decir pemite consolidar las deudas hacia provedores y acredores, pero no influye
en la riqgueza a largo plazo, modificar estructuralmente ciertos aspectos de la
empresa como por ejemplo las estrategias de cobranza minimiza el
incumplimiento y es potencializadora para prestatarios, prestamistas,
contribuyentes y otros agentes participativos dentro y fuera del contexto de la
empresa, lo cual recae sustancialmente en los resultados (Ganong & Pascal,
2018)

En ciertos paises del mundo, las empresas del sector financiero no han
consolidado la verdadera importancia de la liquidez. Las empresas deberian
afianzar su liquidez de manera intencional para generar beneficios en la misma
empresa y en todo el sistema financiero, en realidad las instituciones financieras
deberian tener mas liquidez de las que presentan y asi servir de referencia para
otros sectores econdmicos enrumbandolos en conjunto hacia un avance organico

e integral en materia financiera (Syed Quaid, Khan, & Tahir, 2018, pag 2)
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La liqguidez comprende un aspecto de suma importancia en la eleccion de
politicas financieras a corto plazo, se podria decir tambien que abarca un concepto
tactico que tiene que ver con la capacidad de las empresas para cubrir sus
obligaciones en su vencimiento a costo minimo y con recursos optimos para la
realizacion de sus fines que pronostican una prolongacion de sus operaciones mas
alla de un horizonte temporal previamente pactado en un comienzo.

A continuacién, se definen conceptos relacionados a las dimensiones de la
variable Gestion de cobranzas. De acuerdo a Morales & Morales (2014), la rutina
impersonal implica la localizacion de clientes con deuda atrasada, comienza a
partir de la fecha de crédito vencida. Los procedimientos usados son estados de
cuenta, documentos que acrediten facturas, avisos en estados de cuenta, cartas,
citaciones de manera no presencial, avisos sincronizados o no, entre otros
documentos que pretenden llegar al cliente de manera no personalizada.

La exhortacion impersonal, abarca las mismas acciones de la etapa de
rutina impersonal, solo que, se incorporan exhortaciones de tipo impersonal o no
presencial, surte como provision o respuesta hacia una negativa en cuanto que
los procedimientos aplicados en la rutina impersonal no sustenten efecto positivo,
durante este proceso se aplican estrategias de mayor notoriedad, en esta etapa el
énfasis de notificacion es mayor y se consolida que el deudor sea alertado en un
nivel superior a la anterior etapa (Morales & Morales, 2014, Pag. 149).

Las exhortaciones personales, segun Morales & Morales. (2014)
comprenden, la penultima etapa, antes de usar practicas que conciernen a indoles
legales. En esta fase, los clientes con deuda atrasada son insolventes, los
tratamientos usados implican cartas o notificaciones personalizadas, indicando
detalles relacionados al crédito, reporte en centrales de riesgo, entre otros
correctivos pertinentes, estas practicas comprenden la pendltima etapa previas a
las acciones de mayor severidad que conforman el final del proceso.

La accion dréastica-legal, segun Morales, et al. (2014), utiliza procesos de
indole legal, que incluirian acuerdos como ampliaciones, conciliaciones de arreglo,
traspaso o concesion de cuentas por cobrar, traspaso de la deuda hacia agencia
de cobranzas, embargos, juicios y otros procedimientos de indole legal, esta etapa
comprende el ultimo eslabon de proceso de la cobranza se plantea ser el mas
efectivo y el que actue con la mayor severidad hacia la obtencion del objetivo, que
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es la recuperacion parcial o totalizada de la deuda .

Segun Ramirez, et al. (2020), una razon circulante que refleja una situacion
financiera inadecuada no le permitiria a una empresa disponer de fondos precisos
para obtener recursos, manipularlos o venderlos, en si este tipo de aspecto
comprende una variable que refleja la direccion financiera de la empresa y operar
con fluidez las actividades del ente econdmico, ya que permite también tener un
fondo de maniobra capacitado y con fondos suficientes para operar al menos en
un lapso de tiempo mayor a un afio comercial.

Para Andrade & Benites (2020), la razon rapida es el ratio que determina
una relacion que existe y experimentan las cuentas mas liquidas del balance, que
son efectivo y equivalentes de efectivo y los pasivos corrientes. Equivale a la
division de efectivo, considerando también la cuenta de equivalentes de efectivo
entre el pasivo corriente, resultando en una guia efectiva para conocer la salud
financiera de una empresa

Dentro de los indices de liquidez, la razén rapida es usada para saber sobre
la conversidn de activos en efectivo, da una idea sobre su capacidad de cumplir
con pasivos en un periodo raudo de tiempo, sirviendo, asi como herramienta para
el andlisis de la rentabilidad y las potenciales y factibles aplicaciones de nuevas
perspectivas de manera prospectiva (Mustafa, et al.,2019, pag 136)

El capital de trabajo bruto, viene dado teéricamente como la diferencia entre
activo circulante y pasivo circulante, las actividades circulantes incluyen cuentas
por cobrar, inventarios, efectivo y equivalentes de efectivo; los pasivos circulantes
estan constituidos por cuentas por pagar y otras obligaciones, lo que permite poner
en marcha a la empresa Optimamente en un corto o largo lapso de un horizonte
temporal . (Sathyamoorthi, et al, 2018)

Para Haralayya (2021), el capital de trabajo bruto representa una fotografia
sobre el accionar financiero, considerando una prospeccion reciente, mantiene
relacion con las inversiones totales en activos circulantes, como lo son efectivo en
caja, inventarios, cuentas por cobrar, etc. A esto también se lo conoce como total
de activos circulantes.

Segun Demchenko (2022), los activos circulantes se clasifican en diversos
parametros, buscan diversas intenciones globalizadas y conforman un requisito

introductorio hacia una organizacion exitosa, que inicia dependiendo Unicamente
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de una buena disposicion de activos, con un enfoque amplio de analisis y una
correcta pronosticacion alineada con las necesidades urgentes e importantes de
la organizacion.

Para una 6ptima continuidad de los procesos econémicos, es indispensable
construir estrategias financieras adecuadas que pueden ser conservadoras,
moderadas o agresivas, en cuanto a la gestion de liquidez, considerando los
pasivos corrientes, ademas de otros indicadores o ratios y encaminarlos a los
propdsitos de la empresa (Zimon & Nakoniczny, 2021).

La cuenta efectivo y equivalentes de efectivo es un componente muy
importante en la contabilidad al momento de observar la realidad situacional de
una empresa. La informacion acerca del efectivo y sus equivalentes permite elegir
correctas decisiones financieras, se refleja en base a estdndares y experiencia
internacional avalados dentro de la contabilidad, asi como también van de la mano
con estandares o propositos enmarcados en normativa nacional o local,
acaparando también condiciones de naturaleza legal ( Abdulazizovich & Nasirova,
2023)
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lI.LMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo béasica. La investigacion basica, denominada
también sustantiva, se fundamenta en la curiosidad, es decir la obstinada
preocupacion de adquirir cada vez sabiduria reciente; sirviendo de eslabén o
cimiento hacia investigaciones posteriores como son los casos de la investigacion

tecnolégica y aplicada (Esteban, 2018).

Disefio de investigacion

La presente investigacién fue de disefio no experimental, a su vez
presenté un alcance correlacional, ya que estudia las relaciones de las variables
sin ninguna pretensiéon de manipular algunas de ellas ni alterar los procesos que
este conlleva, la correlacion representa la fuerza de relacién entre variables, ya
sea contrayendo en un resultado positivo 0 negativo, para que de esta forma sea
factible medir el grado de influencia que mantiene una variable respecto con otra
(Bhandari, Investigacion correlacional, cuando y como usar, 2021). El presente
trabajo investigativo buscé especificar la incidencia entre la gestion de cobranza y
La Liquidez en una institucion financiera de la ciudad del Cusco.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de acuerdo a Oberiri (2017)
la investigacion cuantitativa cuantifica las variables hacia la obtencién de
resultados para su posterior discusion, incluyendo el andlisis de datos numéricos
y técnicas estadisticas especificas pertinentes, para asi poder responder
preguntas como ¢ Quién?, ¢ Cuanto?, ¢qué?, ;dénde?, ¢ cuando?, entre otras. De
esta manera se puede ampliar el panorama de los conceptos y proceder con la

continuacion investigacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion de Cobranzas

Definicion conceptual

Concierne a las etapas o procesos de la cobranza, las primeras etapas
presentan costos bajos, usan la gentileza, a diferencia de las ultimas etapas que
son mas incisivas, rapidas, incluyendo acciones mas drasticas como de tipo legal
(Morales y Morales, 2014)

Definicion operacional

Es el nivel de medicién global de la variable Gestion de Cobranzas, la cual
fue medida utilizando las dimensiones propuestas por (Morales, 2014). Se aplicé
el instrumento del cuestionario a los analistas de crédito, que laboran en una
institucion financiera de la ciudad del Cusco, 2023.El cuestionario de la variable
independiente consta de 18 items, medidos mediante una escala de Likert

Indicadores

La primera dimension que es la Rutina Impersonal, consta de los
indicadores: Envios de estados de cuenta, Envio cartas tipo recordatorio.

La segunda dimension correspondiente a las Exhortaciones Impersonales,
constan de los siguientes indicadores: Comunicacion para que conserve su
prestigio de buen pagador, Cartas de advertencia

La tercera dimension consta de los siguientes indicadores: Exhortaciones
personales: Notificaciones personalizadas frecuentes; Registro del deudor en
central de riesgo

La cuarta dimension que es la Cobranza drastica legal, consta de los
siguientes indicadores: Convenio de ampliacién, Convenio de arreglo, Cesion de
cuentas por cobrar, Agencia de cobranzas y Acciones legales

Escala de medicién

La escala de medicion es Ordinal (Siempre, casi siempre, Algunas veces,

Casi nunca, Nunca)
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Variable 2: Liquidez

Definicion conceptual

La liquidez cuantifica la velocidad a la que rotan los activos, comparandolos
con los pasivos, una compafiia sin liquidez no ve como panorama préximo futuro a
la quiebra, pero siempre debe ir en busqueda de nuevos recursos. (Quiry & Le Fur,
2022)

Definicién operacional

Es el nivel de medicién global de la variable Liquidez, la cual fue medida
utilizando tres dimensiones. Se aplico el instrumento del cuestionario a los analistas
de crédito, que laboran en una institucion financiera de la ciudad del Cusco, 2023.El
cuestionario de la variable dependiente consta de 16 items, medidos mediante una
escala de Likert

Indicadores

Los indicadores para la dimension Razones de liquidez fueron: Razon
circulante, Razon rapida y Razon de efectivo

Los indicadores para la dimension Capital de trabajo fueron Capital de
trabajo Bruto y Capital de trabajo neto

Los indicadores correspondientes a las Cuentas del Balance fueron Cuenta
del activo corriente, Cuenta del pasivo corriente y Cuenta efectivo y equivalentes
de efectivo

Escala de medicion
La escala de medicién es Ordinal (Siempre, casi siempre, Algunas veces,

Casi nunca, Nunca)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Comprende la poblacién objetivo que se pretende estudiar, en los trabajos
de investigacién no resulta pertinente ni viable considerar a toda la poblacion de
interés (Majid, 2018, pag 3). La investigacion tuvo una poblacion de 71 analistas
de crédito, quienes son todos los analistas que laboran en las cuatro agencias de

la institucion financiera a estudiar, que estan circunscritas a la provincia del Cusco.
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Muestra

La muestra total del trabajo de estudio la conforma el total de la poblacién

considerada, que lo conforman 71 analistas de crédito.

Muestreo
Para el desarrollo de la investigacion se considero el total de elementos de
la muestra es el mismo que el de la poblacion, lo que corresponde un muestreo

censal

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizé para abarcar el proceso de recoleccion de datos
de la investigacion fue la encuesta. La investigacidon mediante encuesta incluye
procedimientos de medicion en donde se utiliza como recurso de trabajo a las
preguntas, ya se encuestas transversales o longitudinales. (Teachers
College,2019)

El instrumento que se utilizé para la recoleccion de datos en esta
investigacion fue el cuestionario. El cuestionario representa un listado de
preguntas o elementos que son utilizados para obtener datos de los encuestados,
este tipo de instrumento puede ser utilizado para recopilar informacion cuantitativa
o cualitativa en el trabajo de investigacion. (Scribbr , 2023)

La validacion del instrumento fue realizada por tres expertos, quienes
demostraron objetividad y rigurosidad academica validando los dos cuestionarios
concernientes a la variables Gestion de Cobranzas y Liquidez, dichos expertos
presentan grados academicos de maestria y doctorado, grados que estan

abiertamente publicados en el portal de SUNEDU.
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Tabla 1

Resultado de validez del instrumento de Gestidon de Cobranzas

Grado Suficiencia del Aplicabilidad
Experto o )
Académico instrumento
_ Doctor Hay suficiente Aplicable
Dr. Aquiles Suyo Caparo
prueba
Mag. Fernando Arturo Magister Hay suficiente
Walter Sechuran prueba
Mag. Edison Alves Choque  Magister Hay suficiente Aplicable
prueba
Nota. Documentos de Juicios de Expertos
Tabla 2
Resultados de validez del instrumento Liquidez
Grado Suficiencia del Aplicabilidad
Experto ) )
Académico instrumento
_ Doctor Hay suficiente  Aplicable
Dr. Aquiles Suyo Caparo
prueba
Mag. Fernando Arturo Walter  Magister Hay suficiente
Sechuran prueba
Mag. Edison Alves Choque Magister Hay suficiente Aplicable

prueba

Nota. Documentos de Juicios de Expertos.

La confiabilidad del instrumento se obtuvo a través del coeficiente Alfa de

Cronbach tanto en la variable de Gestién de cobranzas como en la variable

Liquidez.
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Tabla 3

Estadistico de fiabilidad del Instrumento

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.93 34
Nota. Extraido de SPSS 26.

3.5. Procedimientos

La investigacidbn comenz6 con la introduccion, después se abarcé una
revision de estudios preliminares a nivel local, nacional e internacional, asi como
también se inspeccion0 las diversas teorias, conceptos, caracteristicas, bases
practicas y metodolégicas concernientes a las variables de estudio.

Luego se procedi6é a describir el problema a nivel general, especifico, asi
como también las hipotesis tanto generales y especificas, descripciones de las
variables, determinacion de la poblacién y la muestra, validacion de cuestionarios,
confiabilidad. Por ultimo, se trataron los resultados de la investigacion, la discusion
del estudio, conclusiones, recomendaciones, se enlistaron las referencias y

anexos del trabajo de investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

La presente investigacion utilizé el cuestionario para abarcar la recoleccion
de la informacion, en cuanto al procesamiento y andlisis de los datos se utilizd
hojas de célculo de Excel, mediante el cual se procesaron las tablas y gréaficos

para el respectivo analisis.

3.7. Aspectos éticos

Existen varias razones por las que se debe mantener los aspectos éticos
en la investigaciéon, segin Resnik (2020), a ética consolida los objetivos de la
investigacion, afianza el conocimiento, la veracidad y mitiga el error; fomenta la
aplicacién de valores que son fundamentales para la labor cooperativa y nos

permite rendir cuentas frente a la sociedad, resultando asi en un producto

20



investigativo idoneo y cabal.

Los resultados que se obtendran de la investigacion fueron reales y
ciertos, se tuvo siempre presente la veracidad de los mismos, los cuales se
mantuvieron confidenciales y han sido usados Unicamente para fines académicos
e informativos, tras recibir la aprobacion o consentimiento de la empresa para

proceder a la aplicacion de la investigacion.
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IV.RESULTADOS

Andlisis Inferencial de la investigacion
Prueba de la hipotesis general

HO: No existe relacion entre la Gestion de Cobranzas y la Liquidez en una

institucion financiera, Cusco-2023.

H1: Existe relacion entre la Gestiobn de Cobranzas y la Liquidez en una

institucion financiera, Cusco-2023.

Tabla 4

Correlacion entre la variable Gestion de cobranzas y la Liquidez

Gestion
de Liquidez
cobranzas

Gestion de Coeficiente de 1,000 733"
cobranzas correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 72 72

Spearman Liquidez Coeficiente de ,733™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 72 72

**, La correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota.Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La significancia bilateral es P= 0.000, que al ser menor a 0.05, conlleva a
tener que rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna; por otro lado
respecto a Rho de Spearman, que resulta en 0.733 se puede concluir que
estadisticamente existe relacion significativa (alta correlaciéon) entre ambas

variables.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre la rutina impersonal y la Liquidez en una

institucién financiera, Cusco-2023.

H1: Existe relacion entre la rutina impersonal y la Liquidez en una

institucion financiera, Cusco-2023.

Tabla b

Correlacion entre la variable Rutina impersonal y la Liquidez

Rutina .
. Liquidez
impersonal

Rutina Coeficiente de 1,000 671"
impersonal correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 72 72

Spearman Liquidez Coeficiente de 671" 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :

N 72 72

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota.Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Dado que P= 0.000, resultado menor que a= 0.05, por consiguiente se
rechaza la hipétesis nula y la hipétesis alterna es aceptada; a su vez el Rho de
Spearman es igual a 0.671, concluyéndose que existe relacion significativa entre

La Rutina Impersonal y La Liquidez (alta correlacion).
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Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe relacién entre las exhortaciones impersonales y la Liquidez

en una institucion financiera, Cusco-2023.

H1: Existe relacién entre las exhortaciones impersonales y la Liquidez en

una institucion financiera, Cusco-2023.

Tabla 6

Correlacion entre las exhortaciones impersonales y la liquidez

Exhortaciones

. Liquidez
impersonales

Coeficiente de 1,000 ,633"
Exhortaciones correlacion

impersonales Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 72 72

Spearman Coeficiente de ,633" 1,000
Liquidez correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 :

N 72 72

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La Significancia Bilateral arroj6 un P= 0.000, resultado inferior a a= 0.05 ,
por ende la hipotesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alterna; en cuanto
al estadistico Rho de Spearman resulté en 0.633, afirmandose asi la relacion

significativa alta entre la dimension Exhortaciones Impersonales y la Liquidez
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Prueba de hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion entre las exhortaciones personales y la Liquidez en

una institucion financiera, Cusco-2023.

H1: Existe relacion entre las exhortaciones personales y la Liquidez en una

institucion financiera, Cusco-2023.

Tabla 7
Correlacion entre las exhortaciones personales y la liquidez

Exhortaciones

Liquidez
personales
Coeficiente de 1,000 420"
Exhortaciones correlacion
personales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 72 72
Spearman Coeficiente de 420" 1,000
Liquidez correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 72 72

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota.Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El valor de P resulté en 0.000, numero inferior de a= 0.05, por tal razon
se procederia a denegar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna; el
estadistico Rho de Spearman resulto en 0.420, ratificando su relacion
estadisticamente significativa (correlacion) entre las Exhortaciones personales y

liquidez en la investigacion.
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Prueba de hipoétesis especifica 4

HO: No existe relacion entre la cobranza drastica legal y la Liquidez en una

institucién financiera, Cusco-2023.

H1: Existe relacion entre la cobranza drastica legal y la Liquidez en una

institucion financiera, Cusco-2023.

Tabla 8
Correlacion entre la cobranza drastica legal y la liquidez
Cobranza
drastica Liquidez
legal
Coeficiente de 1,000 ,657"
Cobranza correlaciéon
drastica legal Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 72 72
Spearman Coeficiente de ,657" 1,000
Liquidez correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 :
N 72 72

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota.Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Al resultar la significancia bilateral en P= 0.000, siendo este valor inferior
de a= 0.05, se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna;
el coeficiente Rho de Spearman resulto en 0.657, con este resultado se puede
afirmar que existe relacion estadisticamente significativa (correlacion alta) entre la

cobranza drastica legal y liquidez.
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V. DISCUSION

Para la presente investigacion como hipotesis general se planteé que la
gestion de cobranza influye en la liquidez de una institucién financiera en la ciudad
del Cusco durante el 2023. Los resultados demostraron que entre las variables de
gestion de cobranzas y liquidez existe una relacion significativa, en razon que el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.733 con una significancia
de p valor de 0.000 siendo menor al 5%. En otras palabras, los resultados sugieren
gue la forma en que se gestiona la cobranza de una institucion financiera tiene un
impacto directo en su liquidez. Esta informacidén es valiosa para la institucion
financiera, ya que le ayudara a comprender como las practicas de cobranza
pueden afectar su capacidad para cumplir con sus obligaciones financieras y tener
suficiente efectivo disponible para operar y realizar inversiones. Una buena gestion
de cobranza puede ayudar a mejorar la liquidez y, en consecuencia, fortalecer la
salud financiera de la empresa.

Dicho resultado se corrobora con el estudio realizado por Astete y
Huillcanina (2022), quienes realizaron la investigacion con el objetivo de evidenciar
una relaciéon de influencia entre la gestién de cobranza y la liquidez de la minera
de Cotabambas en la ciudad del Cusco, donde se pudo evidenciar que entre
ambas variables existe una correlacion de Pearson de 0.736 evidenciando una
relacion significativamente alta y positiva, teniendo una significancia bilateral de
0.000 siendo menor a lo establecido de 0.05, lo cual mostro que cuando la gestién
de cobranzas es inadecuada la liquidez de una empresa se vera influida, razén
por la cual sus obligaciones no se cumplirian. Estos datos comparados con los de
la investigacion realizada evidenciarian que ambas variables se relacionan entre
si, mostrando que una mala gestién de cobranzas reduciria la liquidez.

Por otro lado, dicho resultado también se puede comprobar teéricamente,
para lo cual primero se tiene a Arroyo (2018), quien mencionaria que la gestion de
cobranza es el eje fundamental de una entidad ya sea publica o privada, donde se
deben considerar el disefio y aplicacion de estrategias adecuadas que puedan
facilitar el retorno de las garantias, lo cual permita que se reduzca la morosidad.
Por otro lado, en lo que respecta a la liquidez, se tomara en consideracién los
aportes brindados por Villavicencio et, al (2022), quien la conceptualizaria como

la disponibilidad monetaria que se tiene para realizar actividades financieras,
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|siendo un elemento fundamental para los inversores, ya que influye en la
rentabilidad y el valor marginal. Al respecto podemos decir que los resultados de
esta investigacion indican que la gestion de cobranza y la liquidez estan
correlacionadas. Por un lado, una gestion adecuada de cobranzas podria
contribuir a mejorar la liquidez de la empresa, permitiendo una mayor
disponibilidad de efectivo para operaciones comerciales y posibles inversiones.
Por otro lado, una liquidez sélida puede reforzar la capacidad de la empresa para
cumplir con sus obligaciones financieras y mejorar su valor patrimonial. Estos
hallazgos son relevantes para los inversores y podrian servir como guia para la
toma de decisiones financieras estratégicas en el &mbito empresarial.

Respecto a las hipétesis especificas, la primera en formularse fue que la
liquidez es influida por la rutina impersonal dentro de una institucion financiera en
la ciudad del Cusco, 2023, a lo cual los resultados evidenciaron que entre dichas
variables segun el coeficiente de Rho de Spearman existe una correlaciéon
moderada teniendo un valor de 0.671 con una significancia de 0.000 siendo menor
a 0.05. Dicho de otro modo, a medida que la rutina impersonal aumenta, la liquidez
también tiende a aumentar, o viceversa, lo cual significaria que la rutina
impersonal haria que la gestion de cobros y pagos sea mas eficiente con lo cual
incrementaria la liquidez, dando mayores ingresos al area de operaciones y pagos,
del mismo modo estos resultados también pueden mejorar la toma de decisiones
y ayudar en la evaluacion de riesgos.

Los resultados expuestos pueden ser corroborados con la investigacion
realizada por Vasquez, et, al (2021), quien planteo como objetivo evidenciar la
gestion de cobranzas y liquidez en las empresas de leche Gloria y Laive, donde
también se mostro datos respecto a la rutina impersonal desde el afio 2015 hasta
el 2019, en primer lugar se evidencié que la empresa Laive, era la empresa con
mayores valores en la rutina impersonal con 36,59% en 2016, a diferencia de
Laive, con su porcentaje mas alto en 2018, evidenciando asi que la liquidez entre
ambas empresa difiere, donde la primera tendria un indice de 1,43, y la segunda
de 1,30. De lo expuesto se puede deducir que entre la rutina impersonal y la
liquidez si existiria una relacién, dependiendo ademas de la gestion que cada
empresa 0 institucion maneje, creando asi ciertas ventajas competitivas.

Tedricamente, tenemos a los aportes de Morales (2014), quien menciona que la
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rutina impersonal trataria de la deuda atrasada que tienen los clientes, donde se
usan los estados de cuenta, documentos que acrediten informacion o avisos, de
forma no personalizada, de lo cual haciendo la contrastacion podemos decir que
estas estrategias de gestion de cobranza pueden tener un impacto importante en
la disponibilidad de efectivo y activos liquidos en la entidad. Especificamente, el
enfoque de localizar a los clientes con deuda atrasada y utilizar medios no
personalizados para notificarles sobre sus obligaciones pendientes puede tener
un efecto positivo en la liquidez.

En cuanto a la segunda hipotesis especifica donde se menciona que las
exhortaciones impersonales influyen en la liquidez de una institucion financiera,
Cusco, 2023 los resultados pudieron evidenciar que entre las exhortaciones
impersonales y la liquidez existe una correlacion moderada en razon que su
significancia bilateral es de 0.000 siendo menor al 0.05, y su coeficiente de Rho
de Spearman tiene un valor de 0.633, lo que significa que ambas variables estan
de alguna manera relacionadas y que los cambios en una de ellas pueden estar
asociados con cambios en la otra; ademas, una mayor cantidad de exhortaciones
impersonales podria estar relacionada con un mejor seguimiento y control de las
cuentas por cobrar, lo que podria conducir a una mejora en la liquidez de la
entidad. La existencia de una relacién significativa entre estas variables podria
sugerir la necesidad de mejorar los procesos de cobranza y gestionar de manera
mas eficiente las cuentas por cobrar para mantener una adecuada liquidez en la
institucioén financiera.

Para corroborar dicho resultado, se tiene como referencia a la investigacion
realizada por Huallpa (2021) donde se hizo una descripcion de la gestion de
cobranza, evidenciandose el proceso de exhortacion impersonal para el cobro de
las deudas por parte de la Financiera Efectiva de Quillabamba, en dichos
resultados se pudieron evidenciar que solo el 4% de los clientes recibieron dos
notificaciones de sus exhortaciones de manera directa , un 16% lo recibe de parte
de sus familiares y un 23% en la puerta de su casa, de los cuales el 52% no tiene
un compromiso con sus pagos a diferencia de solo el 2% que si cumple, lo cual
afectaria a la liquidez de la financiera, evidenciando que la forma de exhortacion
impersonal ayudaria moderadamente a incrementar la liquidez. Contrastando los

resultados, podemos decir que las exhortaciones impersonales se vinculan
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regularmente con la liquidez de una entidad, por lo que se deberian buscar nuevas
formas de gestionar el incremento de los ingresos, o en su defecto nuevas formas
de realizar las exhortaciones impersonales, de tal forma que se tengan resultados
mucho mas efectivos. Del mismo modo, teéricamente tenemos a los aportes
realizados por Morales (2014), quien menciona que las exhortaciones
impersonales es parte de la rutina impersonal, donde se aplican estrategias para
notificar a los clientes con mayor incidencia. Al respecto podemos mencionar que
este estudio ha aportado conocimiento significativo sobre la relacion entre las
exhortaciones impersonales y la liquidez en el contexto de la gestion financiera.
Estos resultados pueden servir como base para mejorar las practicas de cobranza
y gestion de cuentas por cobrar, lo que podria contribuir positivamente a la
estabilidad financiera y el crecimiento de la entidad. Ademas, a aplicacion
adecuada de las exhortaciones impersonales puede mejorar la gestion de
cobranza y, como consecuencia, aumentar la disponibilidad de efectivo y activos
liguidos en la entidad. Esto podria ser esencial para garantizar que la empresa
pueda cumplir con sus obligaciones financieras de manera oportuna y mantener
una salud financiera solida.

Respecto a la tercera hipoétesis formulada, que menciona que la liquidez de
una institucion financiera es influida por las exhortaciones personales, demostré
con los resultados que entre ambos elementos existe una correlacion
significativamente moderada, puesto que el coeficiente de Rho de Spearman es
de 0.420, teniendo un P valor de 0.000 siendo menor a 0.05, lo cual indicaria que
las estrategias de gestion de cobranza basadas en exhortaciones personales
pueden tener un impacto positivo en la liquidez de la institucion. Las exhortaciones
personales implican una comunicacion directa y personalizada con los clientes que
tienen deuda pendiente. Este enfoque puede generar una mayor efectividad en la
recuperacion de los pagos atrasados, ya que se establece una relacion mas
cercana con el cliente, lo que podria motivar a realizar el pago de manera mas
pronta. Ademas, una gestion de cobranza efectiva a través de exhortaciones
personales puede contribuir a reducir los indicadores de morosidad y a mantener
una cartera de préstamos mas sana. Esto, a su vez, puede tener un impacto
positivo en la rentabilidad de la institucion y en su capacidad para otorgar nuevos

créditos de manera responsable.
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Para lo cual para hacer la corroboracion de los resultados se tomo en
consideracion el trabajo realizado por Prasetya (2017), donde tuvo como objetivo
evidenciar como es que desde el 2010 hasta el 2015, existia una relacion general
entre las cuentas por cobrar mediante las exhortaciones personales, y la liquidez,
donde se ha podido evidenciar una correlacion negativa o inversa, teniendo un
coeficiente de -0.633, evidenciando que cuando un aumento de las cuentas por
cobrar impagables ha ocurrido, el valor del nivel de liquidez ha disminuido, por el
contrario, cuando un ha ocurrido una disminucién del valor de las cuentas por
cobrar impagables, el nivel de liguidez aumentar obviamente. En ese sentido, con
dichos resultados se puede evidenciar que a medida que las cobranzas se realicen
mediante las exhortaciones personales, no siempre la liquidez incrementara, esto
en razon que las actitudes de las personas para realizar los pagos siempre seran
variables por otros factores como por ejemplo el contexto, la temporalidad o
incluso factores personales.

Tedricamente para realizar la discusion se tomd en consideracion a los
aportes dados por Morales (2014), quien sefiala que durante el proceso de
cobranza la penultima etapa antes de recurrir a las practicas legales es utilizar
notificaciones mucho mas personalizadas indicando aspectos detallados que se
vinculan con los créditos, siendo una de las etapas con mayor severidad para la
realizacion de los cobros hacia los clientes. Al respecto podemos decir que Las
exhortaciones personales, que son aplicadas en la penultima etapa antes de
recurrir a practicas legales, han mostrado estar asociadas con el nivel de liquidez
de la organizacion. Es probable que el uso de enfoques méas personalizados y
detallados en las comunicaciones con los clientes morosos haya resultado en una
mayor efectividad en la recuperacion de deudas, lo que a su vez ha contribuido a
mejorar el flujo de efectivo y la disponibilidad de activos liquidos en la
organizacion.

Respecto a la cuarta y ultima hipoétesis donde se plante6é que la cobranza
drastica legal influye en la liquidez de la empresa financiera, los resultados
mostraron que entre ambos elementos analizados existe una correlacion
significativa ya que el coeficiente de Rho de Spearman mostro un valor de 0.657
teniendo una significancia bilateral de 0.000 siendo menos a 0.05, lo que implica

gue el uso de acciones legales para recuperar deudas pendientes esta relacionado

31



con el nivel de liquidez de la organizacion. En este contexto, la cobranza legal se
refiere a la utilizacion de medidas legales, como demandas judiciales o acciones
legales, para recuperar los pagos atrasados de los clientes. Cuando se encuentra
una correlacién significativa entre estas dos variables, sugiere que la
implementacion de la cobranza legal esta asociada con un impacto en la liquidez
de la organizacion. Es importante destacar que, aunque se ha encontrado una
correlaciéon significativa, esto no implica una relacion causal directa entre las
exhortaciones personales y la liquidez. Puede haber otros factores que influyan en
ambas variables, y es necesario realizar un analisis mas profundo para
comprender la naturaleza exacta de esta relacion.

Para corroborar dichos resultados se tom6 en consideracion el trabajo
realizado por Okpala, et, al (2019) quien tuvo como objetivo realizar el andlisis
como es que diversas estrategias de la gestion tienen en la liquidez y rentabilidad
de una entidad, donde los resultados mostraron que gran parte de la poblacion
acepta que las politicas drasticas de cobranza sirven para afianzar aquellas
cobranzas que no se han cobrado en las fechas pactaos, mostrando el porcentaje
menor que el p valor de 0.05. Lo cual evidenciaria que la cobranza dréastica legal
si tiene que ver con la liquidez, contrastando los resultados con los evidenciados
en la investigacion. Por otro lado, tedricamente se tomara en consideracion los
aportes dados por Morales (2014), quien sefalaria que los procesos de indole
legal tales como los acuerdos o conciliaciones seria uno de los ultimos elementos,
e importantes para el proceso de cobranza planteando como la actividad mas
efectiva para la realizacion de las actividades. En ese sentido se puede decir que
de acuerdo con los autores mencionados, la etapa de cobranza drastica-legal
comprende acciones que incluyen acuerdos de ampliacion, conciliaciones de
arreglo, traspaso o concesion de cuentas por cobrar, entre otras medidas legales
como embargos Yy juicios. Esta etapa se plantea como la méas efectiva dentro del
proceso de cobranza. Es importante resaltar que, si bien la correlacion es
significativa, no implica una relacion causal directa entre la cobranza drastica-legal
y la liquidez. Pueden existir otros factores que influyan en ambas variables, y es
necesario realizar un andlisis mas profundo para determinar la verdadera

naturaleza de la relacion
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VI.CONCLUSIONES

En cuanto a la gestion de cobranzas en la liquidez de una institucion
financiera en la ciudad del Cusco, se concluye que el nivel de influencia que
se presencia entre ambas variables es de 0,733; el cual permite afirmar que
la influencia es alta y positiva; por otro lado, el p-valor es 0.000, resultado
gue conlleva hacia la aceptacion de la hipotesis planteada por el autor; estos
resultados se deben a que la liquidez de la institucion financiera dependera
de diferentes factores, entre una de ellas se encuentra la gestion de
cobranzas que es realizada por el personal que labora en dicha institucion.
Respecto a la rutina impersonal en la liquidez de una institucion financiera,
se concluye que el grado de influencia que existe entre las unidades de
estudio es de 0.671; el cual afirma que la influencia es moderada y positiva;
por otro lado, el p-valor es 0.000, resultado que contraeria en aceptar la
hipétesis propuesta por el autor del estudio, en consecuencia, una buena
rutina impersonal realizada por los colaboradores de la institucion,
localizando a los clientes con deudas atrasadas ayuda que mejore la liquidez
de la financiera.

En el andlisis de las exhortaciones impersonales en la liquidez de la
institucion financiera, se concluye que, existe un grado de influencia al 0,633
gue indica una influencia de tipo moderada y positiva, mientras, la
significancia bilateral fue de 0.000, razén para efectuar la aceptacion de la
hipotesis expuesta por el autor; por lo tanto, el personal que realiza las
exhortaciones impersonales tienen que ser rigurosos ya que de ellos
depende la liquidez de la institucion financiera.

En el andlisis de las exhortaciones personales en la liquidez de la institucion
financiera; se concluye que, existe un grado de influencia al 0,420 que indica
una influencia moderada y positiva, mientras, la significancia bilateral fue de
0.000, estadistico que permite proseguir con la aceptacion de la hipotesis
que el investigador planteo; por lo tanto, el personal que realiza las
exhortaciones personales (cartas o notificaciones personalizadas, indicando
detalles relacionados al crédito, reporte en centrales de riesgo) afecta en la

liquidez de la institucion financiera.
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En cuanto a la cobranza drastica legal en la liquidez de una institucion
financiera; se concluye que el rango de influencia que concierne entre
variables es de 0,657; el cual se afirma que la influencia es alta y positiva,
por otro lado, el p-valor es 0.000, valor que permite ratificar la hipotesis
propuesta por el autor del estudio; en consecuencia, las acciones legales
como las ampliaciones, conciliaciones de arreglo, traspaso o concesién de
cuentas por cobrar, traspaso de la deuda hacia agencia de cobranzas,
embargos, juicios causan un efecto positivo en la liquidez de la institucion

financiera.
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VII.LRECOMENDACIONES

e Se recomienda a los directivos de la institucion financiera generar talleres o
eventos de capacitacion al personal que labora en la financiera, donde se
aborde temas de gestibn de cobranzas y evaluacion de créditos a las
personas, considerando nuevos enfoques actualizados con estrategias de
acuerdo a la realidad, haciendo uso de tecnologias de la informacion para
gue de esta manera se pueda disminuir las deudas atrasadas las cual
afectan indirectamente a la liquidez de la empresa.

e Se recomienda a la institucion financiera donde se realiz6 la investigacion,
ejecutar un analisis a profundidad con mayor nivel de detalle sobre la
informacion de los clientes que soliciten créditos, para que de esta manera
se pueda disminuir en cierto grado los retrasos de los pagos de los créditos.

e Se recomienda a la institucion financiera emplear una serie de procesos
actualizados, utilizando tecnologias de la informacién para dar seguimiento
continuo a los cobros a los clientes y que aplique los procedimientos y
politicas de cobranza adecuados.

e Se recomienda a la institucion financiera ser participe de una gestion hacia
la reformulacion de indole legal en el pais que tenga ver con nuevos
lineamientos que favorezcan la recuperacion de los créditos en el pais.

e Se recomienda considerar reformas en aspectos relacionados al clima
laboral, satisfaccién laboral, apoyo psicoldgico entre otros relacionados
hacia aspectos que influyen en los analistas de crédito, ya que muchas veces
estos factores impiden que se obtengan buenos resultados en cuanto a la

gestion de cobranzas y su incidencia en la liquidez.
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ANEXO 3:
INSTRUMENTO

Variable I. gestion de Cobranzas

e Contestar a las siguientes preguntas con una x dentro del casillero
correspondiente, utilizando un lapicero
e Lainformacion contenida acerca de sus respuestas sera tratadas de
manera confidencial y anonima
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= | 8wn|._®© ©
QL | 'p co| no| ©
I CE| SO ®ES| €
g |Og| 2202| 2
n 0| <
Rutina Envios de :Se envian estados de cuenta a los
Impersonal estados de clientes indicando aspectos relacionados
cuenta al pago de la deuda?
:Segln su percepcién, el envio de
estados de cuenta a los clientes
indicando aspectos relacionados al pago
de la deuda tiene algin efecto positivo en
la recuperacion de créditos?
Envio de :Se envian a los clientes cartas de
cartas tipo recordatorio indicando aspectos

recordatorio

relacionados al pago de la deuda?

¢ Segln su percepcion el envio de cartas
recordatorias a los clientes indicando
aspectos relacionados al pago de la
deuda tiene algun efecto positivo en la
recuperacion de los créditos?

Exhortaciones
impersonales

Comunicacioén
sobre la
conservacion
de la categoria

:Se envian comunicaciones a los
clientes mediante correo electrénico,
redes sociales, u otros indicando las
ventajas y desventajas de no pagar las
cuotas en la fecha pactada?

de buen - —= -
dor <,I__as comunicaciones enyl_adas a los
paga clientes tienen efectos positivos hacia la
recuperacion del crédito?
Cartas de ¢Se envian cartas de advertencia ya sea

advertencia

mediante correo, redes sociales o
mensaje de texto advirtiendo al cliente
sobre su deuda y las implicaciones que
contraeria no cumplirlas
adecuadamente?

Exhortaciones
personales

Notificaciones
personalizadas

;Se contacta a los clientes mediante
llamadas telefonicas, videollamada,
entrevista personal u otro mecanismo
para contactarlo de manera personal e
informarle sobre aspectos del pago de la
deuda?

¢Mediante los mecanismos
mencionados (llamadas, videollamadas o
entrevista personal) el cliente da
respuesta positiva, es decir justifica por
qué no efectia el pago de su deuda y
especifica futuras para el pago?

Registro del
cliente deudor

¢Se registra en centrales de riesgo a los
clientes que presentan atraso de tiempo
considerable en el pago de sus deudas?




en centrales

de riesgo
Cobranzas Convenio de ¢ Se realizan convenios con los clientes
dréastica-legal ampliacién deudores para ampliar el tiempo para el

pago de la deuda?

¢Dado el caso que se proceda a hacer un
convenio de ampliacion, se identifica si
los clientes se encuentran en una
situacion de insolvencia o incapacidad
para efectuar el pago de sus deudas?

¢Dado el caso de que se proceda a hacer
un convenio de ampliacion, se identifica
si los clientes incurren en acciones
fraudulentas para no pagar la deuda?

Convenio de

:Se hacen convenios con los clientes
deudores en los que se recibe un

arreglo
porcentaje del total de la deuda como
equivalente al total y que de esta manera
se considere al crédito totalmente
saldado?
Cesion de ¢Se trasladan las cuentas por cobrar, es
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Acciones de ¢ha usted evidenciado embargos o
tipo legal reposesiones de bienes hacia algunos

clientes que no llegaron a cubrir su
deuda?

¢Se realizan litigios o tratamientos de
indole legal para ciertos casos de
créditos adeudados?




INSTRUMENTO:
Variable Il: Liquidez

e Contestar a las siguientes preguntas con una x dentro del casillero

correspondiente, utilizando un lapicero.

e Lainformacién contenida acerca de sus respuestas serd tratadas de

manera confidencial y anénima.
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NES o 12, c| ©
o me| co n O ©
E |®E| S0 | S| S
g |03 |D>2/03 3
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RAZONES Razén ¢ Considera que los
DE circulante procedimientos usados en la
LIQUIDEZ gestibn de cobranza influyen
positivamente en la razoén
circulante?
¢;Considera que la razon
circulante de la empresa es
Optima?
Razén Répida | ¢Considera que los
procedimientos usados en la
gestion de cobranza influyen
positivamente en la razén
rapida?
¢ Considera que la razén rapida
en la empresa es Optima?
¢ Considera que los
procedimientos usados en la
. gestion de cobranza influyen
Razon.del positivamente en la razén del
efectivo efectivo?
¢,Considera que la razén del
efectivo en la empresa es
optima?
CAPITAL Capital de ¢ Considera que los
DE trabajo Bruto | procedimientos usados en la
TRABAJO gestion de cobranza influyen

positivamente en el capital de
trabajo bruto?

¢Considera que el capital de
trabajo bruto es o6ptimo en la
empresa?

Capital de
trabajo Neto

¢Considera que los
procedimientos usados dentro
de la gestion de cobranza
influyen positivamente en el
capital de trabajo neto?




¢ Considera que el capital de
trabajo neto es 6ptimo?

CUENTAS
DEL
BALANCE
GENERAL
SOBRE LA
LIQUIDEZ

Cuenta del ¢ Considera que los
activo procedimientos usados dentro
corriente de la gestibn de cobranzas
permiten incrementar el activo
corriente en la empresa?
¢sConsidera que el activo
corriente favorece a tener una
Optima liquidez en la empresa?
Cuenta del ¢ Considera que los
Pasivo procedimientos usados en la
corriente gestion de cobranzas permiten
reducir el pasivo corriente?
¢,Considera que el pasivo
corriente de la empresa
favorece a la liquidez de la
compafiia?
Cuenta de ¢ Considera que los
efectivo y procedimientos usados en la
equivalentes gestion de cobranzas permiten
de efectivo preservar una 6ptima cuenta de

efectivo y equivalentes de
efectivo en la empresa?

¢sConsidera que la cuenta
efectiva y equivalentes de
efectivo presenta un monto
optimo que favorece a que la
empresa tenga una buena
liquidez?
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participar a no, ¥ su decisidn Serd respetada. Posterior a la aceplacidn no desea
continuar puede hacerks sin ningdn problema.

Rirsga (principia de Mo maleficencial:

Indicar al participante la existencia que MO axiste riesgo o dafio al padicipar en la
investigaciin. Sin embargo, @n &l casa gue existan preguntas que le puadan

generar incamodidad. Wsied tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios | principio de beneficancia):

Se e informard gque las resulfadas de fa nvesligaciion se le alcanzard a la institucian
Al trrmino de la investigascion. Mo recibira ningon beneficie econdmico ni de ninguna
adra indale. El eshudia no va a aportar & b salud individeal de la persana, sin
ambarga, los resulladas del esiudio podran convertirse @n beneficia de la salud
piablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los dados recoleciasdos deben sar andnimos ¥ no teper ninguna forma de identificar
al participante. Garanbzamas gue la informacian que usted nos brinde es
iotalmente Confidencial y no serd wsada para ningdn otre proposito fuera de [a
investigaciin. Los dates permanecerdn bajo cusiodia del investipador principal y
pasado un tiempa determinada serdn aiminsdos convanianiemeanie,

Problemas o preguntas:

i iene preguntas sobre la investipacidn puede contactar con el Investigadar
Slarcdn Alagdn Fabla Alejandra, email: pablesi T4E gmail .com

y Docente asesor Walker Sechurdn Fernanda Arbuna, amail:
fwaliers @ ucvvirtual.edu . pe

Consamtimianto
Despuds de haber leido los propdsites de la investigacien awlarizo participar en [a
invesligaciin anles mancionsda.

Mombre g apellidos e e e
o F e T S

Fara garanizar la verackdad del otigen de la ndormackdn on el cazo que &l consenlimiznio soa
oresencial, o encuesiado y el insesligoder debe proporcionar: Mombre v drma. En el oaso que
Sia cueslionarno witual, se debe solicilar el coreo desde el cual se ena &S respuesias a iavds
de un

Tomeiaro Google.

INVESTIGA
% Uy



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Gestion de Cobranzas y su influencia en la liquidez en una institucién financiera, Cusco-
2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Dr. Aquiles Suyo Caparé

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor )
Clinica () Social )
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Ciencias Econémicas, administracion, finanzas, educacion y
Gestion Empresarial

Instituciéon donde labora:

Universidad Andina del Cuco

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios ( )
Mas de 5 afios ( X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Maestria en Ciencia Econdmica por la Universidad del
Altiplano, Doctorado en Administracién por la universidad
Andina del Cusco

2.Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.Datos de |la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Pablo Alejandro Alarcon Alagon

Tiempo de aplicacion:

Autor:
Procedencia; | D€l autor
Administracion: | Personal
10 minutos

Ambito de aplicacion:

34 colaboradores de una institucién financiera, Cusco 2023




Esta compuesta por 2 variables:

-La primera variable contiene 04 dimensiones, 11 indicadores y
18 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
-La segunda variable contiene 03 dimensiones, 08 indicadores y
16 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:

4.Soporte tedrico

Variables Subescala Definicién
(dimensiones)

Concierne a las etapas o procesos de la cobranza,
las primeras etapas presentan costos bajos, usan la

Rutina Impersonal gentileza, a diferencia de las Gltimas etapas que

Gestion de Exhortaciones son mas incisivas, rapidas, incluyendo acciones
Cobranzas mas drasticas como de tipo legal (Morales y
Impersonales Morales, 2014)
Exhortaciones
personales
Cobranza
drastica legal
Apalancamiento La liquidez cuantifica la velocidad a la que rotan los
Financier activos, comparandolos con los pasivos, una
anciero compafiia sin liquidez no ve como panorama
Apalancamiento proximo futuro a la quiebra, pero siempre debe ir en
Liquidez _ busqueda de nuevos recursos. (Quiry & Le Fur,
Operativo 2022)

Apalancamiento Total

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La Gestién de Cobranzas y su
influencia en la liquidez en una institucion financiera, Cusco-2023”. elaborado por
Alarcon Alagén, Pablo Alejandro, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o

CLARIDAD !

. - unamodificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel | anifi
comprende Ioa abras d_(? acuerdo con su significado o por
facilmente, es aordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos del

item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la

cumple con el criterio) dimensién.




El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene acuerdo) conla dimension.
relacion logica con , ] ~
la dimension o 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | dimension que se esta midiendo.
midiendo. B} , -
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
1. No cumbple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se
' P veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro

2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “La Gestion de Cobranzas y su influencia en la liquidez en
una institucién financiera, Cusco-2023"

* Primera dimensién: Rutina Impersonal

* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Rutina Impersonal” en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/
Recomendaciones

Coherencia Relevancia

de cuenta

Envios de estados

¢ Se envian
estados de
cuenta a los
clientes
indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda?

4

4 4

¢, Segun su
percepcion, el
envio de estados
de cuenta a los
clientes
indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda tiene
algun efecto
positivo en la
recuperacion de
créditos?




Envio de cartas S

tipo recordatorio
de

clientes cartas

indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda?

e envian a los

recordatorio

S

los

los

percepcion el
envio de cartas
recordatorias a

indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda tiene
algun efecto
positivo en la
recuperacion de

egln su

clientes

créditos?

» Segunda dimension: Exhortaciones Impersonales

¢ Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones impersonales” en una institucion financiera,

Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion sobre
la conservaciéon de la
categoria de buen
pagador

¢, Se envian
comunicaciones
a los clientes
mediante correo
electrénico,
redes sociales, u
otros indicando
las ventajas y
desventajas de
no pagar las
cuotas en la
fecha pactada?

4

4

4

¢cLas
comunicaciones
enviadas a los
clientes tienen
efectos positivos
hacia la
recuperacion del
crédito?

Cartas de advertencial

¢ Se envian
cartas de
advertencia ya
sea mediante
correo, redes
sociales o
mensaje de texto
advirtiendo al
cliente sobre su
deuda y las
implicaciones
que contraeria no
cumplirlas
adecuadamente?




» Tercera dimensién: Exhortaciones personales
* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones personales” en una institucion financiera,

Cusco, 2023

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Notificaciones personales

¢, Se contacta a
los clientes
mediante
llamadas
telefénicas,
lvideollamada,
entrevista
personal u otro
mecanismo para
contactarlo de
manera personal
e informarle
sobre aspectos
del pago de la
deuda?

4

4

4

Registro del cliente

riesgo

deudor en centrales de

¢ Mediante los
mecanismos
mencionados
(Ilamadas,
videollamadas o
entrevista
personal) el
cliente da
respuesta
positiva, es decir
justifica por qué
no efectda el
pago de su
deuda y
especifica futuras

para el pago?

* Cuarta dimensién: Cobranza dréastica-legal

* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Cobranza drastica-legal” en una institucién financiera, Cusco,

2023
. . . . . Observacio
Indicadores ltem Claridad | Coherencia| Relevancia nes/
Recomendaci
ones
Convenio de ampliacién ¢ Se contacta a 4 4 4

los clientes
mediante
llamadas
telefénicas,
\videollamada,
entrevista
personal u otro
mecanismo para
contactarlo de




manera personal
e informarle sobre
aspectos del pago
de la deuda?

Convenio de arreglo

¢ Mediante los
mecanismos
mencionados
(Ilamadas,
\videollamadas o
entrevista
personal) el
cliente da
respuesta
positiva, es decir
justifica por qué
no efectlia el pago
de su deuda y
especifica futuras
para el pago?

cobrar

Cesion de cuentas por

¢, Se trasladan las
cuentas por
cobrar, es decir
las deudas de los
clientes con
deuda incobrable
hacia otras
empresas cOmo
empresas de
factoring?

lAgencia de cobranzas

¢, Se trasladan las
deudas
incobrables a una
agencia de
cobranza?

/Acciones de tipo legal

¢ ha usted
evidenciado
embargos o
reposesiones de
bienes hacia
algunos clientes
que no llegaron a
cubrir su deuda?

¢, Se realizan
litigios o
tratamientos de
indole legal para
ciertos casos de
créditos

adeudados?

* Quinta dimension: Razones de Liquidez
» Objetivos de la Dimensidn: Obtener informacion acerca de las “Razones de liquidez”
en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Razon circulante

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestion de cobranza
influyen positivamente en
la razon circulante?

¢,Considera que la razén
circulante de la empresa
es Optima?

Razon répida

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestion de cobranza
influyen positivamente en
la razon rapida?

¢, Considera que la razén
rapida en la empresa es
optima?

Razén del
efectivo

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestién de cobranza
influyen positivamente en
la razén del efectivo?

¢,Considera que la razén
del efectivo en la empresa
es Optima?

» Sexta dimensidn: Capital de trabajo
* Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca del “capital de trabajo” en una
institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capital del
trabajo Bruto

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestién de cobranza
influyen positivamente en
el capital de trabajo bruto?

4

4

4

¢, Considera que el capital
de trabajo bruto es 6ptimo
en la empresa?

Capital de
trabajo Neto

¢, Considera que los
procedimientos usados
dentro de la gestion de
cobranza influyen
positivamente en el capital

de trabajo neto?




¢, Considera que el capital
de trabajo neto es
optimo?

» Séptima dimensién: Cuentas de balance general sobre la liquidez

* Objetivos de la Dimensidn: Obtener informacion relacionada a las “Cuentas del
balance general sobre la liquidez” en una institucién financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cuenta del
activo
corriente

¢, Considera que los|
procedimientos usados
dentro de la gestion de
cobranzas permiten
incrementar el  activo
corriente en la empresa?

4

4

¢, Considera que el activo

corriente favorece a tener
una optima liquidez en la

empresa?

Cuenta del
Pasivo
corriente

¢ Considera  que los
procedimientos usados en
la gestion de cobranzas
permiten reducir el pasivo
corriente?

¢, Considera que el pasivo
corriente de la empresa
favorece a la liquidez de
la compaiiia?

Cuenta de
efectivo y
equivalentes
de efectivo

¢, Considera que los|
procedimientos usados en
la gestion de cobranzas
permiten preservar una|
Optima cuenta de efectivo
ly equivalentes de efectivo
en la empresa?

¢, Considera que la cuenta
efectiva y equivalentes de|
efectivo  presenta  un
monto optimo que
favorece a que la empresal
tenga una buena liquidez?

- }z?"f

Firma del evaluador
DNI 08368686




Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que
no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte,
el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de
un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995,
citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Gestion de Cobranzas y su influencia en la liquidez en una institucién financiera, Cusco-
2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: Mg. Fernando Arturo Walter Sechuran
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( X) Organizacional (x )
Areas de experiencia profesional: Ciencias Econémicas, Auditoria y Gestion Empresarial

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )

el area: Mas de 5 afios ( X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Maestria en Administracion Estratégica de Empresas, de
CENTRUM Catoélica Graduate Business School

2.Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Pablo Alejandro Alarcon Alagon

Autor:
Procedencia; | D€l autor
Administracion: | Fersonal

10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: | 34 colaboradores de una institucion financiera, Cusco 2023




Esta compuesta por 2 variables:

-La primera variable contiene 04 dimensiones, 11 indicadores y
18 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
-La segunda variable contiene 03 dimensiones, 08 indicadores y
16 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:

4.Soporte tedrico

Variables Subescala Definiciéon
(dimensiones)

Concierne a las etapas o procesos de la cobranza,

. las primeras etapas presentan costos bajos, usan
Rutina Impersonal

Gestién de la gentileza, a diferencia de las Ultimas etapas que

Cobranzas son mas incisivas, rapidas, incluyendo acciones
Exhortaciones mas drasticas como de tipo legal (Morales y
Impersonales Morales, 2014)

Exhortaciones
personales

Cobranza
dréstica legal

Apalancamiento La liquidez cuantifica la velocidad a la que rotan
i . los activos, comparandolos con los pasivos, una
inanciero compaiiia sin liquidez no ve como panorama
Liquidez Apalancamiento préximo futuro a la quiebra, pero siempre debe ir
) en busqueda de nuevos recursos. (Quiry & Le Fur,
Operativo 2022)

Apalancamiento Total

5. Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La Gestion de Cobranzas y su
influencia en la liquidez en una instituciéon financiera, Cusco-2023”. elaborado por
Alarcon Alagon, Pablo Alejandro, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item reql_Jler(_e,bastantes modificaciones

. - o0 unamodificacion muy grande en el uso
El item se | 2. Bajo Nivel

de las palabras de acuerdo con su

comprende significado o por laordenacion de estas
facilmente, es 9 P )

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos del
item.




4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensién.

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo

nivel

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que
) P se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensién.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “La Gestion de Cobranzas y su influencia en la liquidez en
una institucién financiera, Cusco-2023”

* Primera dimensién: Rutina Impersonal

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Rutina Impersonal” en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Observaciones/

Relevancia .
Recomendaciones

de cuenta

Envios de estados

¢ Se envian
estados de
cuenta a los
clientes
indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda?

4

4

¢, Segun su
percepcion, el
envio de estados
de cuenta a los
clientes
indicando
laspectos
relacionados al

pago de la




deuda tiene
algun efecto
positivo en la
recuperacion de
créditos?

Envio de cartas ¢ Se envian a los 4 4 4

tipo recordatorio [clientes cartas
de recordatorio
indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda?

¢, Segun su 4 4 4
percepcion el
envio de cartas
recordatorias a
los clientes
indicando
aspectos
relacionados al
pago de la
deuda tiene
alglin efecto
positivo en la
recuperacion de
los créditos?

» Segunda dimensidn: Exhortaciones Impersonales

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones impersonales” en una institucion financiera,
Cusco, 2023

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad| Coherencia] Relevancia .
Recomendaciones
Comunicacién |¢Se envian 4 4 4
sobre la comunicaciones

conservacion & los clientes

de la categoria mediante correo
electrénico,
de buen

redes sociales, u
pagador otros indicando
las ventajas y
desventajas de
no pagar las
cuotas en la
fecha pactada?
cLas 4 4 4
comunicaciones
enviadas a los
clientes tienen
efectos positivos
hacia la
recuperacion del
crédito?

Cartas de . Se envian 4 4 4
advertencia cartas de
advertencia ya
sea mediante
correo, redes
sociales o
mensaje de texto
advirtiendo al




cliente sobre su
deuday las
implicaciones
que contraeria
no cumplirlas

adecuadamente?

» Tercera dimension: Exhortaciones personales

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones personales” en una institucion financiera,

Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Notificaciones
personales

¢, Se contacta a los
clientes mediante
llamadas telefénicas,
videollamada, entrevista
personal u otro
mecanismo para
contactarlo de manera
personal e informarle
sobre aspectos del pago
de la deuda?

4

a4

4

Registro del cliente
deudor en centrales
de riesgo

¢ Mediante los
mecanismos
mencionados (llamadas,
\videollamadas o
entrevista personal) el
cliente da respuesta
positiva, es decir justifica
por qué no efectua el
pago de su deuda y
especifica futuras para el

pago?

* Cuarta dimensién: Cobranza drastica-legal

* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Cobranza drastica-legal” en una institucién financiera, Cusco,

2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Convenio de
ampliacion

¢, Se contacta a los
clientes mediante
llamadas telefénicas,
\videollamada, entrevista
personal u otro
mecanismo para
contactarlo de manera
personal e informarle
sobre aspectos del pago
de la deuda?

4

4

a

Convenio de arreglo

¢ Mediante los
mecanismos
mencionados (llamadas,
videollamadas o
entrevista personal) el

cliente da respuesta




positiva, es decir justifica
por qué no efectla el
pago de su deuda y
especifica futuras para el
pago?

Cesion de cuentas por
cobrar

¢, Se trasladan las cuentas
por cobrar, es decir las
deudas de los clientes
con deuda incobrable
hacia otras empresas
como empresas de
factoring?

Agencia de cobranzas

¢, Se trasladan las deudas
incobrables a una agencia|
de cobranza?

/Acciones de tipo legal

¢ ha usted evidenciado
embargos o reposesiones
de bienes hacia algunos
clientes que no llegaron a

cubrir su deuda?

¢, Se realizan litigios o
tratamientos de indole

legal para ciertos casos
de créditos adeudados?

* Quinta dimensién: Razones de Liquidez

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de las “Razones de liquidez”
en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Razén circulante

¢, Considera que los
procedimientos usados
en la gestién de
cobranza influyen
positivamente en la
razon circulante?

4

4

4

¢, Considera que la razén
circulante de la empresa
es Optima?

Razon rdpida

¢, Considera que los
procedimientos usados
en la gestién de
cobranza influyen
positivamente en la
razon rapida?

¢, Considera que la razén
rapida en la empresa es
optima?

Razoén del
efectivo

¢, Considera que los
procedimientos usados
en la gestién de

cobranza influyen




positivamente en la
razén del efectivo?

¢,Considera que la razén
del efectivo en la
empresa es 6ptima?

» Sexta dimension: Capital de trabajo

» Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca del “capital de trabajo” en una
institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capital del
trabajo Bruto

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestion de cobranza
influyen positivamente en
el capital de trabajo bruto?

4

4

4

¢, Considera que el capital
de trabajo bruto es 6ptimo
en la empresa?

Capital de
trabajo Neto

¢, Considera que los
procedimientos usados
dentro de la gestion de
cobranza influyen
positivamente en el capital
de trabajo neto?

¢ Considera que el capital
de trabajo neto es
optimo?

* Séptima dimensién: Cuentas de balance general sobre la liquidez
* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion relacionada a las “Cuentas del
balance general sobre la liquidez” en una institucion financiera, Cusco, 2023

Observaciones/

corriente favorece a tener
una éptima liquidez en la

empresa?

Indicadores|item Claridad|Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
Cuenta del ¢, Considera que los 4 4 4
activo procedimientos usados
corriente dentro de la gestion de|
cobranzas permiten
incrementar el  activo
corriente en la empresa?
¢ Considera que el activo 4 4 4




Cuenta del ¢Considera  que los 4 4 4

Pasivo procedimientos usados en
corriente la gestion de cobranzas
permiten reducir el pasivo
corriente?
¢, Considera que el pasivo 4 4 4

corriente de la empresa
favorece a la liquidez de
la compafia?

Cuenta de ¢, Considera que los 4 4 4
efectivo y procedimientos usados en
equivalentes |la gestion de cobranzas
de efectivo permiten preservar unal
Optima cuenta de efectivo
ly equivalentes de efectivo
en la empresa?

¢, Considera que la cuental 4 4 4
efectiva y equivalentes de
efectivo  presenta  un
monto optimo que
favorece a que la empresal
tenga una buena liquidez?
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~Firma del evalaador
DNI 10003475

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia 'y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran
una estimacion confiable de la validez



Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La
Gestidn de Cobranzas y su influencia en la liquidez en una institucién financiera, Cusco-
2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

LD neral | juez:
Nombre del juez: Mag. Edison Alves Choque
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor 0
Clinica () Social )
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional (X)

Ciencias administrativas, banca, finanzas, educacion y

Areas de experiencia profesional: g
P P Gestién Hotelera

Institucion donde labora: Universidad Andina del Cuco
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Més de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Maestria en Ciencia Empresariales, mencion en proyectos
de inversion por la Universidad San Ignacio de Loyola.

2.Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.Datos de |la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Pablo Alejandro Alarcén Alagon

Autor:
Procedencia; | D€l autor
Administracien: | Personal
10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: | 34 colaboradores de una institucion financiera, Cusco 2023

Esta compuesta por 2 variables:

-La primera variable contiene 04 dimensiones, 11 indicadores y
18 items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
-La segunda variable contiene 03 dimensiones, 08 indicadores y
16 items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:




4.Soporte tedrico

Variables Subescala Definicién
(dimensiones)
Concierne a las etapas o procesos de la cobranza, las
Rutina Impersonal primeras etapas presentan costos bajos, usan la
. utl P gentileza, a diferencia de las Ultimas etapas que son
Gestion de mas incisivas, rapidas, incluyendo acciones mas
Cobranzas i drasticas como de tipo legal (Morales y Morales, 2014)
Exhortaciones
Impersonales
Exhortaciones
personales
Cobranza dréstica
legal
Apalancamiento La liguidez cuantifica la velocidad a la que rotan los
Financier activos, comparandolos con los pasivos, una
anciero compafiia sin liquidez no ve como panorama proximo
Apalancamiento futuro a la quiebra, pero siempre debe ir en blsqueda
Liquidez de nuevos recursos. (Quiry & Le Fur, 2022)
Operativo
Apalancamiento Total

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La Gestién de Cobranzas y su

influencia en la liquidez en una institucion financiera, Cusco-2023”.

elaborado por

Alarcon Alagén, Pablo Alejandro, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |t9_m requiere bastantes modificaciones o una
- - modificaciobn muy grande en el uso de las palabras
El item se | 2. Bajo Nivel o i
de acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende estas
facilmente, es '
dii%és#tii:?(fgca 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
y ) algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién lo6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERE.NCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene . Iy
acuerdo) dimensién.




la dimensién o

relacion logica con

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

decir debe ser
incluido.

El item es esencial
0 importante, es

2. Bajo Nivel

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
S El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio > : .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “La Gestion de Cobranzas y su influencia en la liquidez en
una institucién financiera, Cusco-2023”

* Primera dimensién: Rutina Impersonal

¢ Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Rutina Impersonal” en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/

Relevancia .
Recomendaciones

Coherencia

Envios de
estados de
cuenta

¢, Se envian estados
de cuenta a los
clientes indicando
laspectos
relacionados al pago
de la deuda?

4

4 4

¢, Segun su
percepcion, el envio
de estados de
cuenta a los clientes
indicando aspectos
relacionados al pago
de la deuda tiene
algun efecto positivo
en la recuperacion
de créditos?

Envio de cartas
tipo recordatorio

¢ Se envian a los
clientes cartas de
recordatorio
indicando aspectos
relacionados al pago
de la deuda?

¢, Segln su
percepcién el envio
de cartas
recordatorias a los
clientes indicando




aspectos
relacionados al pago
de la deuda tiene
algun efecto positivo
en la recuperacion
de los créditos?

* Segunda dimension: Exhortaciones Impersonales

¢ Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones impersonales” en una institucién financiera,

Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion
sobre la
conservacion de
la categoria de
buen pagador

¢, Se envian
comunicaciones a los
clientes mediante
correo electronico,
redes sociales, u otros
indicando las ventajas
ly desventajas de no
pagar las cuotas en la
fecha pactada?

4

4 4

¢, Las comunicaciones
enviadas a los clientes
tienen efectos
positivos hacia la
recuperacion del
crédito?

Cartas de
advertencia

¢, Se envian cartas de
advertencia ya sea
mediante correo,
redes sociales o
mensaje de texto
advirtiendo al cliente
sobre su deuda y las
implicaciones que
contraeria no
cumplirlas

adecuadamente?

» Tercera dimension: Exhortaciones personales

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Exhortaciones personales” en una institucion financiera,

Cusco, 2023
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observamopes/
Recomendaciones
Notificaciones ¢, Se contacta a los 4 4 4

personales

clientes mediante
llamadas
telefonicas,
videollamada,

entrevista personal
U otro mecanismo
para contactarlo de
manera personal e
informarle sobre




aspectos del pago

videollamadas o
entrevista personal)
el cliente da
respuesta positiva,
es decir justifica por
qué no efectla el
pago de su deuday
especifica futuras

para el pago?

de la deuda?
Registro del cliente | Mediante los 4 4 4
deudor en centrales |mecanismos
de riesgo mencionados

(Ilamadas,

* Cuarta dimension: Cobranza drastica-legal

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacién acerca de los procedimientos
aplicables en la etapa de “Cobranza drastica-legal” en una institucién financiera, Cusco,

2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Convenio de
ampliacion

¢, Se contacta a los
clientes mediante
llamadas
telefénicas,
\videollamada,
entrevista
personal u otro
mecanismo para
contactarlo de
manera personal e
informarle sobre
aspectos del pago
de la deuda?

4

4

4

Convenio de arreglo

¢, Mediante los
mecanismos
mencionados
(Ilamadas,
\videollamadas o
entrevista
personal) el cliente
da respuesta
positiva, es decir
justifica por qué no
efectla el pago de
su deuda y
especifica futuras
para el pago?

cobrar

Cesion de cuentas por

¢, Se trasladan las
cuentas por
cobrar, es decir
las deudas de los
clientes con deuda
incobrable hacia
otras empresas




cdmo empresas
de factoring?

IAgencia de cobranzas |¢,Se trasladan las

deudas
incobrables a una
agencia de
cobranza?

IAcciones de tipo legal |¢,ha usted

evidenciado
embargos o
reposesiones de
bienes hacia
algunos clientes
que no llegaron a
cubrir su deuda?

¢, Se realizan
litigios o
tratamientos de
indole legal para
ciertos casos de
créditos
adeudados?

* Quinta dimensién: Razones de Liquidez

» Objetivos de la Dimensidn: Obtener informacion acerca de las “Razones de liquidez”
en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Razoén
circulante

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestién de cobranza
influyen positivamente en
la razon circulante?

4

4

4

¢,Considera que la razén
circulante de la empresa
es optima?

Razén rapida

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestién de cobranza
influyen positivamente en
la razon rapida?

¢, Considera que la razén
rapida en la empresa es
optima?

Razén del
efectivo

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestién de cobranza
influyen positivamente en
la razon del efectivo?




¢,Considera que la razén
del efectivo en la empresa
es Optima?

» Sexta dimension: Capital de trabajo

* Objetivos de la Dimensién: Obtener informacion acerca del “capital de trabajo” en una
institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capital del
trabajo Bruto

¢, Considera que los
procedimientos usados en
la gestion de cobranza
influyen positivamente en
el capital de trabajo bruto?

4

4

4

¢, Considera que el capital
de trabajo bruto es 6ptimo
en la empresa?

Capital de
trabajo Neto

¢, Considera que los
procedimientos usados
dentro de la gestion de
cobranza influyen
positivamente en el capital
de trabajo neto?

¢, Considera que el capital
de trabajo neto es
Optimo?

» Séptima dimensién: Cuentas de balance general sobre la liquidez

* Objetivos de la Dimension: Obtener informacion relacionada a las “Cuentas del
balance general sobre la liquidez” en una institucion financiera, Cusco, 2023

Indicadores|item Claridad|Coherencia|Relevancia Observamor]es/
Recomendaciones
Cuenta del ¢ Considera  que los 4 4 4
activo procedimientos usados
corriente dentro de la gestibn de
cobranzas permiten
incrementar el  activo
corriente en la empresa?
¢, Considera que el activo 4 4 4
corriente favorece a tener
una 6ptima liquidez en la
empresa?
Cuenta del ¢Considera  que los 4 4 4
Pasivo procedimientos usados en
corriente la gestion de cobranzas
permiten reducir el pasivo




corriente?

¢,Considera que el pasivo 4 4 4
corriente de la empresa
favorece a la liquidez de
la compafia?

Cuenta de ¢, Considera que los 4 4 4
efectivo y procedimientos usados en
equivalentes |la gestion de cobranzas
de efectivo permiten preservar unal
Optima cuenta de efectivo
v equivalentes de efectivo
en la empresa?

¢, Considera que la cuental 4 4 4
efectiva y equivalentes de
efectivo  presenta  un
monto optimo que
favorece a que la empresal
tenga una buena liquidez?

DNI 40551283

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que
no existe un consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte,
el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de
un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995,
citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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AUTORIZACION SOBRE USO DE INFORMACION DE LA EMPRESA CAJA
HUANCAYO S.A

Yo, Guido Choque Loza, Jefe de Negocios Regionales de la Zona Xl de la Caja
Huancayo S.A, autorizoal sefior Pablo Alejandro Alarcon Alagon la realizacion
de la aplicacion del trabajo de Investigacién Universitaria titulada “La Gestion de
Cobranzas y su influencia en la liquidez en una institucién financiera, Cusco-
2023” en la Institucion Caja Huancayo S.A de la ciudad del Cusco.

Cusco, 28 de Agosto del 2023.
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