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RESUMEN

Se considerd6 como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion de
cobranzas en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023. Se utilizé
una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basico y bajo un disefio no
experimental transversal correlacional-causal. Ademas, se utilizo la encuesta y el
fichaje como técnicas de recoleccion de datos, y la encuesta y la ficha como sus
instrumentos; siendo aplicados a trabajadores, con fines de cobranza, del Banco
Pichincha de la region Ancash. Los resultados revelaron que existe una influencia
positiva de la variable gestiébn de cobranzas a favor de la productividad laboral,
asimismo, revelaron que existe una influencia positiva de las dimensiones procesos
de cobranza y politicas de cobranza a favor de la productividad laboral, dado que
el valor de p es menor a 0.05 en los tres casos. Por otro lado, también se reveld
gue no se logré la eficiencia y eficacia deseada para lograr una buena productividad
laboral. Por todo ello se concluyé que la gestion de cobranzas influye en la
productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Palabras clave: Gestion de cobranzas, procesos de cobranza, politicas de

cobranza, productividad laboral.



ABSTRACT

The general objective was considered to be: Determine the influence of collection
management on the labor productivity of Banco Pichincha, Ancash 2023. A
methodology with a quantitative approach, basic type and under a non-experimental
transversal correlational-causal design was used. Furthermore, the survey and the
record were used as data collection techniques, and the survey and the record as
their instruments; being applied to workers, with collection goals, from Banco
Pichincha of the Ancash region. The results revealed that there is a positive
influence of the collection management variable in favor of labor productivity;
likewise, they revealed that there is a positive influence of the political dimensions
of collection and collection processes in favor of labor productivity, given that the p
value is less than 0.05 in the three cases. On the other hand, it was also revealed
that the desired efficiency and effectiveness to achieve good labor productivity was
not achieved. For all these reasons, it was concluded that collection management

has an influence on the labor productivity of Banco Pichincha, Ancash 2023.

Keywords: Collection management, collection processes, collection policies, labor

productivity.



INTRODUCCION

Como resultado de la pandemia de la COVID-19, la mayoria de los bancos no
contaban con la preparacion adecuada para el aumento de la morosidad desde una
perspectiva de gestion de cobranza, lo cual afectd a su productividad. En la
actualidad, existen mayor cantidad de operaciones desarraigadas, equipos mas
modernos y regulaciones gubernamentales en constante evolucidon; en
consecuencia, el sistema bancario ha tenido dificultad para mantenerse al dia. De
hecho, dicho suceso puso de relieve — en muchos sentidos — que la gestion de
cobranza es obsoleta y rigida, al tiempo que ilustra la extrema necesidad de

procesos mas flexibles y eficientes (Eisner, 2020).

El Banco Pichincha de Ecuador (2023) refiere que los niveles de morosidad
del banco son muestra del adecuado manejo del riesgo y una correcta gestion de
cobranza, obteniendo buena productividad laboral, como resultado de haber

ofrecido una tasa mas atractiva y competitiva para los clientes.

De esta forma, el modelo de gestion de cobranza — PAGUE YA — fue aplicado
a gran escala con el fin de mejorar la productividad laboral durante el afio 2021,
después de la gran baja del 2020. La utilidad bruta del banco ecuatoriano creci6 de
$13,7 millones a $19 millones en el afio 2021, cerrandolo con un nivel de
recuperacion de la cartera morosa del 94%, en comparacion del 84% con el que se
cerré en 2020 (Banco Pichincha, 2023).

En Colombia, el Bancolombia tiene su propio modelo de gestion de cobranza
con el proposito de asegurar la cancelacion de una deuda o, el pago de un servicio
o producto. Por ello, establece cuatro etapas. Primero, hacer una gestion preventiva
de pago oportuno. Segundo, comenzar una gestion administrativa de cobro.
Tercero, iniciar la gestién pre juridica. Cuarto y ultimo, emprender la gestion de
cobro juridico. Ademas, para mejorar la cobranza, se debe brindar facilidades en
las formas de pago, automatizar el proceso de cobranza y establecer una

comunicacion constante con los clientes (Bancolombia, 2021).



Al respecto, como resultado de su gestion de cobranza, Bancolombia tuvo una
rentabilidad del 3,78% durante al afio 2021, y durante el afio 2022, su rentabilidad
decayo al 3,66%; en consecuencia, su productividad laboral tuvo un descenso en
el 2022 (El Pais, 2023).

En Perd, en la Banca Mdltiple, se cerrd el afio 2022 con una cartera morosa
de S/ 14,070.8 MM, representando el 3.9%; mientras que, en el afio 2021, se cerrd
con una cartera morosa del 3.8%. En consecuencia, hubo un descenso en la
productividad laboral durante el afio 2022 (PCR — Pacific Credit Rating —. 2023).

En cuanto al Banco Pichincha del Peru, existe un riesgo latente como
resultado del aumento del indice de morosidad en la cartera de clientes del banco.
Dicho incremento tiene influencia directa y notable en los ingresos de los ultimos
periodos, lo cuales se pueden visualizar en el estado de resultados del banco. En
consecuencia, se refleja reduccion de utilidades, aumento de provisiones, elevados

costos operativos y reduccion de ingresos netos (Hinostroza, 2021).

Siendo asi, se cerr6 el afio 2022 con una cartera morosa del 5.5%; mientras
gue, en el afio 2021, se cerré con una cartera morosa del 5.4%; por lo que, hubo

una baja en la productividad laboral durante el afio 2022 (PCR, 2023).

A nivel local, en las Agencias del Banco Pichincha de Chimbote y Huaraz —
en adelante: Banco Pichincha, Ancash —, se cerr6 el mes de Setiembre de 2023
con una cartera morosa del 7.45% y 2.60%, respectivamente, representando una

baja productividad laboral durante dicho mes (Banco Pichincha, 2023).

Por lo tanto, existe la necesidad de investigar sobre la gestion de cobranzasy
la productividad laboral del Banco Pichincha Ancash. En base a ello, se plantea la
siguiente interrogante: ¢De qué manera la gestion de cobranzas influye en la

productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023?

Esta investigacion cuenta con una justificacion tedrica porque se profundizé

los conocimientos referidos a la gestion de cobranzas y su influencia en la



productividad laboral del Banco Pichincha Ancash. Ademas, la presente
investigacion tiene relevancia social, porque sirvio como fuente bibliografica para
investigaciones futuras sobre este tema; y, benefici6 a las demas entidades
financieras como material informativo respecto a gestion de cobranza y
productividad laboral. Por ultimo, tiene justificacion practica porque al Banco
Pichincha Ancash le permitié conocer la problematica de la gestion de cobranzas
como factor influyente en su productividad laboral, lo cual sirvié para identificar qué
aspectos se pueden mejorar con el propésito de conseguir mejores resultados en

las metas.

Para el desarrollo de la presente investigacion se pretende alcanzar el
siguiente objetivo general: Determinar la influencia de la gestién de cobranzas en

la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Para lo cual, se tiene como objetivos especificos: (i) Determinar la influencia
de los procesos de la gestion de cobranzas en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023; (ii) Determinar la influencia de las politicas de cobranza
en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023; y (iii) Analizar la

productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Por ultimo, se ha planteado la siguiente hipétesis: La gestién de cobranzas
influye en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023. Y la siguiente
hipotesis nula: La gestion de cobranzas no influye en la productividad laboral del
Banco Pichincha, Ancash 2023.



Il.  MARCO TEORICO

En el plano internacional, Barberena (2019), quien tiene como objetivo
general: redisefiar y optimizar el proceso administrativo de gestion de cobranzas,
para que pueda ser empleado como herramienta de gestion confiable y, a la vez,
brinde a la empresa informacién necesaria. Concluye que cuando existe falta de
capacitacion al personal, no existe un compromiso con la empresa y; por ende, se
genera una baja productividad laboral. Por lo que, concluye que todo empleado
debe conocer las politicas y lineamientos de la empresa, y tener iniciativas en la
gestion de cobranza, con el fin de generar una buena productividad laboral y

obtener resultados favorables.

Arce (2021), quien tiene como objetivo general: evaluar la gestion operativa
financiera y su incidencia en el area de cobranza a los clientes Banco Pichincha
Canton Quevedo 2020. Concluye que el banco tuvo una excelente productividad en
el ultimo cuatrimestre del 2020, resultado de la influencia positiva de una buena
gestion de cobranza. Por lo que, explica que, como medidas de gestion de
cobranza, el banco presentd opciones alternativas para efectivizar el pago, tales
como refinanciamientos, reestructuraciones, diferidos; y, por consiguiente, se logro

un aumento del 36,41% del total de sus ingresos financieros.

Quimi (2019), quien tiene como objetivo general: optimizar la gestion de
cobranzas que la compafiia Delcorp S.A., ejecuta para la recuperacion de los
créditos otorgados durante el afio 2017. Concluye que no existen politicas de
cobranzas y crédito que hayan sido planteadas de manera formal; es decir, no se
encuentran formalizadas de manera debida, haciendo uso de guias elaboradas y
difundidas con todo el personal laboral. Asimismo, concluye que es importante
optimizar la gestion de cobranzas de una empresa, ya que esto servird para
alcanzar los objetivos planteados; en consecuencia, se obtendra una buena

productividad laboral y resultados positivos.

En el plano nacional, Zeta (2022), quien tiene como objetivo: proponer un
modelo de estrategias de gestion que contribuyan al fortalecimiento de los
indicadores de productividad laboral de Caja Sullana — Oficina Especial Chepén,

2022. Concluye gue los procesos de cobranza, asi como implementar y poner en



accion estrategias de gestion, son imprescindibles para el mejoramiento de los
indicadores de productividad laboral, generando mejoras en los niveles de

rentabilidad de una empresa.

Lopez (2021), quien tiene como objetivo: determinar la incidencia de los
Incentivos Laborales en la Productividad de los colaboradores del Banco
Financiero, Agencia Huaraz en el 2017. Concluye que los incentivos laborales
tienen gran influencia en la productividad de los trabajadores, dado que el personal
se motiva en gran medida si son recompensados de manera material, esto se
evidencia en los resultados que ha recabado, donde los incentivos intrinsecos
tuvieron una incidencia significativa de 42.4% en la productividad laboral . Por lo
gue, concluye que es vital que los trabajadores cuenten con un sentimiento de
compromiso con las labores que realizan, dado que podran ser mas eficaces y

generaran mejores resultados.

Diaz y Flores (2019), en su articulo sobre Gestion de Cobranzas, tienen como
objetivo: determinar de qué manera una buena gestion de cobranza impacta
favorablemente a las empresas. Concluyen que la gestion de cobranzas influye
directamente en la productividad de una empresa, dado que fue de utilidad para la
disminucion del indice de morosidad en un 21% y del indice de cobertura en un
40%. Al respecto, existen que empresas no tienen una eficiente gestion de
cobranza, debido a que los trabajadores a cargo no siguen las politicas establecidas
para obtener una buena productividad, con respecto a los créditos morosos. Por lo
tanto, concluye que una adecuada gestion de cobranza es indispensable — en toda
empresa —, porque esto influenciara de manera positiva en las finanzas y producira

una buena productividad.

Respecto a los aspectos tedricos, Atandi y Kirui (2022) desarrollan la teoria
de la intermediacion financiera, la cual introduce las agencias de cobranza externas
como un método de gestion de cobranzas secundario. Explican que varios bancos
optan por la tercerizacion de los procesos de cobranza de las carteras vencidas,
siendo los agentes de cobranza externos quienes ayudan con el cobro de dichos,

ejerciendo mecanismos de cobranza de mayor fuerza que los tradicionales.



En esa misma linea, Kriebel y Yam (2019) sefalan que trabajos tedricos
recientes sugieren que las agencias de cobranza externas cuentan con un papel

importante en la recopilacion y procesamiento de informacién del deudor.

Sumado a ello, Atandi y Kirui (2022) recomiendan que las empresas
desarrollen un marco riguroso que ayude en el cobro del crédito adeudado,
adoptando politicas mas elaboradas de cobro de deudas con el fin de mejorar su

gestion financiera y de cobranzas.

Por otro lado, Prokopenko (citado por Ollague, 2018) planteé la teoria de la
gestion de la productividad, basandose en que mejorar la productividad es el fin
primordial del desarrollo econémico. Explica que una organizacion solo podra
trabajar con eficacia si combina — de manera equilibrada — dos subsistemas: el
humano y el técnico. Sin embargo, al tratar de lograr esto, precisa que se comenten
muchos errores; por ejemplo, se gasta energia vital en recopilar datos y no en
medidas para mejorar el rendimiento, asi como también se confia en exceso en
soluciones a corto plazo y directas, como brindar incentivos. Por lo que, recalca que
se debe priorizar al subsistema humano sobre lo técnico, y recomienda que es
necesario reforzarlo de manera positiva para crear una productividad laboral

eficiente y eficaz.

En cuanto al enfoque conceptual, Villacorta (2022) define a la gestion de
cobranzas como un proceso por el cual las instituciones se preocupan de que sus
clientes respondan de manera oportuna al pago de sus obligaciones. Ademas,
indica que, para mejorarla, podemos definir etapas en el proceso de cobranzas,

tales como, preventiva, administrativa, extrajudicial, prejudicial, y judicial.

Mogollon (2021) explica que la gestion de cobranza representa un instrumento
de gran valor para la gerencia financiera, dado que faculta la mejora del capital de
trabajo y potencia el valor de una empresa; en consecuencia, busca asegurar que
el proceso sea finalizado oportuna y completamente, rigiéndose bajo el precepto
base de que una venta al crédito solo esta consumada cuando su valor ingresa a

la caja.



Asimismo, Mogollon (2021) explica que los procesos de cobranza abarcan un
grupo de actividad que son determinantes para la obtencion de buenos resultados;
por ejemplo, aviso anticipado del vencimiento de una cuota o deuda, 0 — como
ultimo recurso — un proceso judicial en caso el cliente siga manteniendo una postura

negativa al pago de su deuda.

En el procedimiento de gestionar el cobro de una deuda, existen cuatro etapas
segun la altura de mora del credito. En primer lugar, la gestion preventiva, donde
estan los créditos que no tengan ningun dia de mora; por lo que, solo se efectdan
recordatorios de pago de manera anticipada, comunicando la fecha y valor del
siguiente pago, sin costo para el cliente. En segundo lugar, la gestién
administrativa, donde estan los créditos que tengan mora desde un dia hasta 30
dias, generandose gastos de cobranza — asumidos por el cliente — para los créditos
gue superen los 15 dias de mora. En tercer lugar, la gestion prejuridica, donde
estan los créditos que cuenten con mora superior a 30 dias, y no se encuentre
judicializada; por lo que, honorarios pre juridicos son generados y asumidos por el
cliente. En ultimo lugar, la gestion judicial, donde estan los créditos que estan
siendo ventilados por la via judicial a efectos de ser recuperados, siendo los gastos

asumidos por el cliente (Banco Pichincha, 2023).

El Banco Pichincha (2023), respecto a la dimension politicas de cobranza,
otorga acompafamiento y asesoramiento a sus clientes, brindando soluciones
eficientes y adaptables a casos en los que casos en que no puedan cumplir
oportunamente con sus obligaciones; para ellos, cuenta con diferentes canales de
atencion. Asimismo, sefiala que su procedimiento de gestion de contacto se
sustenta en una conmicacion exclusiva con los titulares de los créditos. Por lo que,
los canales de atencidén seran aquellos autorizados e informados por el cliente,
donde se registraran las llamadas teléfonicas, mensajes de texto, etc. Aunado a
ello, dependiendo del estado de la mora, brinda diferentes alternativas de pago,

como acuerdo de pago, restructuracion o rediferido.

Mogollén (2020) explica que establecer politicas de cobranza bien definidas
coadyuva a la deteccion de situaciones complejas frente a probables deudas que

no puedan ser cobradas, teniendo como fin que los riesgos en créditos por cobrar



sean minimizados; ademas, su efectividad es determinada mediante un examen a

los procesos que son el cimiento para establecer un control financiero.

Respecto a la productividad laboral, Morales y Morales (citado por Mogollon,
2021) destaca que la productividad laboral de una empresa puede ser influenciada
por la eficiencia con que funciona una gestion de cobranza. Por consecuencia, la
gerencia debe asegurarse que dicha gestion se enfoque en un area particular o

individuo de la organizacion, a efectos de producir resultados mas efectivos.

Es de suma importancia que el personal desarrolle funciones propias de la
gestion de cobranza con el fin de conseguir resultados mas efectivos, como una
buena productividad, que es una funcion vital en el ciclo del crédito donde en

abundantes casos la morosidad es generada (Mogollén, 2021).

En esa linea de ideas, Frankel y Kendrick (2023) definen a la productividad
laboral como un indicador de eficiencia y eficacia del proceso econémico de una
empresa; por lo que, sirve para evaluar y, mejorar los procesos y lineamientos

internos de una empresa.

En el andlisis de la productividad laboral, aparecen los conceptos eficiencia y
eficacia. Camue et al. (2017) define a la eficiencia como un instrumento que sirve
para medir los factores internos de una empresa dedicada a las areas técnicas y
econdmicas, asi como buscan reducir al minimo los costos utilizados para obtener
resultados; por lo que, se debe evaluar metas y medir el desempefio laboral.
Asimismo, precisa que se es eficaz cuando se cumplen los objetivos, y se es

eficiente, cuando se alcanzan dichos objetivos al menor costo posible.

Se deben tener en cuenta dimensiones al analizar la productividad laboral. En
primer lugar, las actividades de desempefio, estas abarcan la cobertura de la
cartera asignada — donde se busca contactar al mayor numero de clientes
asignados en el menor tiempo posible —, la migracion de cartera, y la contactabilidad
— donde se busca tener contacto con el o los titulares de la deuda —. En segundo
lugar, la liberacion de saldo de la cartera, esta abarca las cuentas solucionadas —

reprogramacion, refinanciamiento o cliente al dia —, y efectividad de pago de la



cartera. Por ultimo, la calidad de la cartera, esta abarca el indicador de calidad de

cartera — crédito vencido y saldo actual de cartera — (Banco Pichincha, 2023).

Abonazel y Shalaby (2021) sefialan que medir la productividad laboral es
importante para las politicas publicas y la toma de decisiones del sector privado. La
productividad laboral es considerada como un criterio de evaluacion del desempefio
de la fuerza laboral, dado que refleja la eficiencia del mercado laboral en la
economia. Por ello, es importante estudiar los indicadores de las productividad

laboral.

Al respecto, Sauermann (2023) explica que analizar la productividad laboral
de los trabajadores puede brindar informacién muy importante sobre cémo se
desempefias y qué puntos puede mejorarse. Afiade que las medidas que se usan
para estudiar la productividad laboral estdn determinadas por una variedad de
factores, dependiendo del tipo de empresa; por lo que, es importante seleccionar
medidas de desempefio apropiadas. Por ejemplo, para una empresa como una
banco, se podria tomar como medidas a las metas de cobranza, metas financieras,

entre otros.

En relacién a ambas variables, Martinez, Odar y Zegarra (2019) sefalan que
las politicas y procesos de la gestion de cobranzas tiene afectacion directa a la
liquidez de una empresa; en consecuencia, influye en su productividad laboral.
Ademas, realzan la importancia de hacer seguimiento al cumplimiento de
adecuadas politicas de cobranza. Asimismo, refieren que las politicas de cobranza
son igual de importantes, dado que — mediante su aplicacion — ayudaran a los

empleados a alcanzar sus metas y obtener buenos resultados.

Finalmente, puedo sefialar que la gestion de cobranzas tiene como objetivo
principal asegurar que sus clientes cumplan con la cancelacion total de la deuda
mediante el pago de sus obligaciones contraidas por un bien o servicio adquirido,
teniendo que lograrse mediante la ejecucion de las etapas de cobros establecidas
como son: cobranza preventiva, administrativa, pre judicial y judicial. Para esto, la
recuperacion de la deuda dependera en demasia del grado de contactabilidad que
se tenga con el cliente y la buena negociacion del pago de la deuda. Tan importante
es que, dependiendo del buen resultado de la gestion de cobranza, se podra



asegurar un flujo constante de ingreso de dinero y, como consecuencia, la
maximizacion de la economia de la empresa. Por lo que, se requiere que todo el
personal alcance un nivel de productividad que brinde impulso a la mejora y
reduccién de los indices de morosidad. Asimismo, en las definiciones de los
términos y conceptos de eficiencia, eficacia y productividad; la eficacia tiene como
fin alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion y, la eficiencia busca lograr
las metas en un tiempo menor al otorgado, pero utilizando la menor cantidad de
recursos. Por tal razon, encontramos que la productividad esta relacionada al buen
desempefio del gestor de cobranzas, pues lo que se busca es que estos
colaboradores alcancen un alto grado de eficiencia y eficacia, donde el objetivo es
optimizar el empleo de los recursos de la empresa en un periodo a corto plazo,
teniendo como resultado principal que la organizacion logre recuperar la mayor

cantidad de obligaciones por cobrar.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

El presente informe de investigacion fue desarrollado desde un
enfoque cuantitativo. Respecto a ello, Goertzen (2017) explica que esta
enfocado en la recopilacion de datos que estén estructurados y puedan
ser representados de manera numerica, con el objetivo de construir

mediciones precisas y confiables que permitan el analisis estadistico.

Aunado a ello, Allen (2017) refiere que el propésito del enfoque
cuantitativo es producir conocimiento y generar compresion sobre la
sociedad; por lo que, es un modo de conocer una parte determinada de
la poblacién, conocida como muestra. Aflade que este enfoque se
sustenta en datos estadisticos observables y medibles que son

obtenidos tras la realizacion de preguntas sobre la muestra.

Por otro lado, el tipo de investigacién fue basica. Santos, Horta
y Luna (2022) sefialan que el fin principal de este tipo de investigacion
es el avance del conocimiento independiente de cualquier uso o
aplicacién particular; por lo que, sirve para ampliar nuestro bagaje

cognoscitivo sobre un campo especifico.

Galindo-Rueda y Lépez-Bassols (2022) la definen como un
trabajo tedrico llevado a cabo con la finalidad de generar bagaje
cognitivo sobre los fundamentos tedricos de una realidad problematica

y hechos observables, sin ninguna aplicacion practica.
3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental transversal
correlacional-causal. Frey (2018) explica que los disefios no

experimentales buscan examinar fendmenos sociales donde no se
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requiera intervencion directa en el desenvolvimiento de los sujetos. Por
ende, las pruebas que sustentan la relacién causa-efecto es limitada.
Ademas, precisa que el tipo de disefio no experimental correlacional-

causal busca estudiar las relaciones entre dos o0 mas constructos.

Al respecto, Herndndez y Mendoza (2018) sefialan que este
disefo sirve para determinar la relacion entre dos a mas conceptos,
variables o categorias en un momento en especifico; por lo que, estan
en funcion a una relacion causa-efecto. Ademas, precisan que las
causas y efectos ya sucedieron en la realidad o estan sucediendo; por
lo que, dicho fenébmeno es observado y el investigador informara sobre

eso.
3.2. Variables y operacionalizacion

Abiodun-Oyebaniji (2017) explica que una variable es un constructo que
adquiere diferentes valores a medida que cambian las circunstancias y
situaciones. Por lo tanto, sefiala que una variable puede considerarse como
un producto operacionalizado o una propiedad particular en la que esta

interesado el investigador.

En el presente informe de investigacion, se busco estudiar la influencia
de la variable independiente “gestion de cobranzas” en la variable
dependiente “productividad laboral”’, con el objetivo de obtener resultados

correlacionales.

Respecto a la variable independiente “gestion de cobranza”, se
presentd una definicion conceptual y operacional, asi como los indicadores de
estudios que sirvieron para realizar la investigacion; y, en consecuencia, los

resultados que se desprendieron.

Chiriani et al. (2020) la definen como estrategias que son usadas por
las empresas con el objetivo de cobrar todos los créditos que fueron
concedidos a sus clientes; por ello, implica el analisis del cobro sobre la base

de condiciones que la empresa propone para la ejecucion de cobros.
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Segun la definicidbn operacional de esta variable, se dividi6 en dos
dimensiones: procesos de cobranza y politicas de cobranza. Ambas
dimensiones con sus respectivos indicadores: mecanismos de comunicacion
para gestionar la cobranza, etapas de cobranza, control y seguimiento de

cartera, alternativas y medios de pago, y portafolio de negociacion.
La escala de medicidn que se utilizo es ordinal.

Respecto a la variable dependiente “productividad laboral”, se presento
una definicion conceptual y operacional, asi como los indicadores de estudios
gue sirvieron para realizar la investigacion; y, en consecuencia, los resultados

gue se desprendieron.

Diaz et al. (2018) la definen como la habilidad o condicion de generar
buenos resultados, como una herramienta orientada a la gestion de un
sistema productivo: para lo cual, los recursos que sean dispuestos por la
empresa, deban ser utilizadas de forma objetiva. Por lo tanto, se combina esta
utilizacion de recursos, con la eficacia y eficiencia como pilares del

desemperio organizacional.

Segun la definicion operacional de esta variable, esta dividida en dos
dimensiones: actividades de desempefio y cartera asignada. Ambas
dimensiones con sus respectivos indicadores: cobertura de la cartera
asignada, contactabilidad, cuentas solucionadas, numeros de cuentas
asignadas, indicador de migracion de cartera, efectividad de cartera e

indicador de calidad de cartera.
Por ultimo, la escala de medicion que se utilizé es ordinal.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Thacker (2020) la define como un conjunto integro de personas
con caracteristicas especificas. Aflade que es comun tomar en cuenta

la caracteristica definitoria de una poblacion en términos de ubicacion
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geografica; sin embargo, en una investigacion, se pueden tomar en

cuenta otras caracteristicas especiales.

Para el presente informe de investigacion, se consider6 como
poblacion a todos los trabajadores del Banco Pichincha en la Region

Ancash, sedes de Chimbote y Huaraz.

3.3.2. Muestra

Segun Martinez-Mesa et al. (2016), es una parte finita o un
subconjunto de participantes extraidos de la poblacion objeto de

estudios.

Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) definen a la muestra
como un subgrupo del universo o poblacion objeto de interés, respecto
del cual se recolectara la informacion relevante y pertinente; y, en

consecuencia, actuard como representacion de toda la poblacion.

Por lo manifestado, para el desarrollo del presente informe de
investigacion, se optd por tomar como muestra a 20 trabajadores, que
posean a su su cargo metas de cobranza, del Banco Pichincha, de las

sedes de Chimbote y Huaraz.

3.3.3. Muestreo

Es el procedimiento mediante el cual se selecciona una muestra,
representando de manera estadistica a la poblacion de interés; por lo
que, es un instrumento importante para la investigacion cientifica,
debido a que la poblacion en cuestion se encuentra compuesta —
generalmente - por una gran cantidad de sujeto que dificulta la inclusion

de todos ellos como participantes (Majid, 2018).

En esa misma linea de ideas, Bhardwaj (2019) define al
muestreo como un proceso a través del cual se escoge una porcion de
sujetos como muestra de un grupo amplio de personas con un fin
académico de investigacion. Afiade que, con el muestreo, se obtienen

resultados mas precisos, se ahorra tiempo y dinero; y, se consigue
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3.4.

resultados mas rapidos en funcién al tamafio reducido que es propio de

la muestra.

En el presente informe de investigacion, se aplic6 un muestreo
por conveniencia. Al respecto, Golzar y Tajik (2022) explican que es
una forma de seleccionar participantes de la poblacién objetivo en
funcién sobre la facilidad de acceso, disponibilidad o algun criterio en
particular. En este caso, se selecciond a 20 trabajadores del Banco

Pichincha — regidon Ancash, que posean a su cargo metas de cobranza.
3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue el trabajador del Banco Pichincha, de
las sedes de Chimbote y Huaraz, que posee a su cargo metas de

cobranza.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Taherdoost, H. (2021) refiere que la recoleccion de datos es el proceso

de buscar informacion con el objetivo de obtener conocimiento y sustento

sobre un tema determinado de investigacion. Ademas, precisa que, producto

de los diferentes tipos de datos, existen diversas técnicas e instrumentos de

recopilacion de datos.

Asimismo, Kabir (2016) indica que la recopilacion de datos sirve para

recopilar y medir informacion sobre determinadas variables, realizandose

sistematicas; por lo que, faculta responder a interrogantes planteadas en la

investigacion, asi como probar la hipotesis y generar resultados.

Por un lado, para la variable independiente gestion de cobranza, se

utilizé la encuesta como técnica de recoleccién de datos. Paradis et al. (2016)

seflalan que las encuestas son ideales para documentar percepciones,

actitudes, creencias o conocimientos dentro de una muestra clara y

predeterminada de individuos.
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El cuestionario fue utilizado como instrumento de recoleccion de datos
para la variable independiente gestion de cobranza. Kabir (2016) define al
cuestionario como una herramienta de investigacion que esta conformada por
un conjunto de preguntas e indicaciones con el objetivo de obtener datos
relevantes de los interesados. Para ello, las preguntas del cuestionario, 18 en
total, fueron elaboradas en funcion a las dimensiones de las variables y sus
indicadores, teniendo siempre en cuenta los objetivos de la investigacion. Se

usaron como respuestas: siempre, casi siempre, a veces y nunca.

En el caso de la variable dependiente productividad laboral, se uso el
fichaje como técnica de recoleccién de datos. Loayza (2021) refiere que la
técnica del fichaje se aplica a la investigacion como una tactica formativa,
permitiendo realizar una labor ordenada y agil, lo cual facilita — a su vez — el

analisis de la informacion.

La ficha fue utilizada como instrumento de recoleccién de datos para la
variable dependiente productividad laboral. La ficha es un instrumento que
sirve para organizar y registrar informacién que ha sido consultada en libros
académicos, revistas cientificas y otras fuentes bibliograficas (Loayza, 2021).
Para este instrumento, se tuvo en cuenta los criterios de medicion de la
eficacia y eficiencia en el desempefio de los trabajadores, que fueron las

metas de cobranza.

Finalmente, respecto a la validez y confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos, Mohajan (2017) explica que son dos criterios de suma
importancia para evaluar cualquier instrumento de medicidon con el fin de
desarrollar una investigaciéon adecuada. Sumado a ello, desarrolla que la
validez esté referida a la medicién que realiza un instrumento y qué tan bien

lo hace.

Por lo tanto, es vital mencionar que el instrumento que se utilizo en la
presente investigacion ha sido previamente evaluado y verificado por tres
expertos en la especialidad con grados de maestro. Asimismo, se considero
gue todas las preguntas sean iddéneas y congruentes con la realidad

problemética presentada. Ademds, se consider6 la relevancia de las
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preguntas, que sean representativas de las dimensiones de las variables,

oportunas y claras para los encuestados.

Por otro lado, Mohajan (2017) indica que la confiabilidad esta referida
a la confianza generado de los datos obtenidos haciendo empleo de una
herramienta; es decir, el grado que cualquier instrumento de medicién posea

sobre el error aleatorio.

Por ello, es menester referir que se llevdo a cabo la medicion de
confiabilidad del cuestionario, a través de una prueba piloto a 10 participantes

previos usando el estadistico Alpha de Cronbach.

Frias-Navarro (2022) sefala que el Alpha de Cronbach sirve para medir
la correlacion existente entre las interrogantes que conforman el instrumento
de medida. Precisa que los valores son adecuados y aceptables cuando son

iguales o mayores a .70, y menores o iguales a .95.

En base a ello, se usé el Alpha de Cronbach en los 20 encuestados,
obteniendo como valor de fiabilidad .840, como se puede observar en la

siguiente tabla:

Tabla 1

Anélisis de confiabilidad del cuestionario

Estadisticos de fiabilidad

Alpha de Cronbach Numero de elementos

.840 18

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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3.5. Procedimientos

En primer lugar, se planted y realizé la validacion del instrumento de
recoleccion de datos que se utilizo en la presente investigacion. En segundo
lugar, se solicité el permiso correspondiente a la entidad bancaria, a efectos
de realizar la encuesta a sus trabajadores. En tercer lugar, la encuesta se
realizd haciendo uso de un formulario de Google, cuyo link se proporciono a
cada trabajador por la aplicacion WhatsApp. Finalmente, se guard6 todas las

respuestas para su posterior estudio y analisis.

3.6. Método de andlisis de datos

Start (citado por Taherdoost, 2022) explica que es simplemente el
proceso de convertir los datos recopilados en informacién significativa; para
lo cual, se emplean diferentes técnicas con el fin de arribar a conclusiones que

seran de utilidad al momento de la toma de decisiones.

En la presente investigacion, se utilizé la estadistica descriptiva, que
fue procesada en las plataformas Microsoft Excel y SPSS versién 29, e
interpretada mediante tablas y figuras. Para ello, se aplicé el recuento
inferencial debido a la informacion estadistica que se obtendra; asimismo, se

hizo uso del analisis de regresion para medir la influencia entre las variables.

Al respecto, Qamar y Raza (2020) explican que el analisis de regresion
sirver para estudiar relaciones entre variables, permitiendo determinar si una
variable independiente tiene influencia sobre una variable dependiente,
asimismo, indican que puede ser usado para predecir la variacion de la

variable dependiente, cuando cambie la variable independiente.

3.7. Aspectos éticos

Fuentes et al. (2020) indica que este aspecto esta referido a las reglas
gue toda informacién debe cumplir, como la transparencia; por lo tanto, se

debe evidenciar el uso de citar y referencias de diversos autores.

En base a ello, en primer lugar, se respetd la guia de tesis de la

Universidad César Vallejo para la elaboracion de la investigacion. En segundo
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lugar, se cumplié con seguir los lineamientos establecidos en el manual de la
American Psychological Association (APA), al momento de referenciar y citar
en la investigacion. Por ultimo, se respetaron los principios morales y éticos,
guardando la confidencialidad debida de la informacion que se recaba,;
asimismo, se aplicaron los principios de no maleficencia, beneficencia y buena
fe, dejando constancia que la presente investigacion fue llevada a cabo con

fines académicos.
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IV. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar la influencia de la gestion de cobranza en la

productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.
Figura 1

Diagrama de dispersion de la gestién de cobranzas y la productividad
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Interpretacion: La gestion de cobranzas del Banco Pichincha, Ancash, tiene
influencia directa en su productividad laboral; es decir, existe una influencia positiva
de la variable gestidn de cobranzas en favor de la productividad laboral. Cuando la
gestion de cobranzas aumenta en una unidad, la productividad laboral. aumenta en
0.45. El 54.2% de la variabilidad que hay en la productividad laboral, se debe a la

influencia de la gestion de cobranzas.
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Tabla 2

Analisis de la influencia de la gestion de cobranzas en la productividad laboral

Modelo F Valor p

Regresion 21.322  <.001°

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Hipotesis General

Ho: La gestion de cobranzas no influye en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.
Ha: La gestion de cobranzas influye en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.

Interpretacion: Como se visualiza en la tabla 2, siendo el valor p menor que 0.01;
se rechaza la hipétesis nula; por lo que, se acepta la hipotesis alternativa. La gestion
de cobranzas influye en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Ademas, existe un nivel de confianza del 99%.
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Objetivo Especifico 1: Determinar la influencia de los procesos de la gestién de

cobranzas en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.
Figura 2

Diagrama de dispersion de la influencia de los procesos de cobranza en la

productividad laboral
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Interpretacion: La procesos de cobranza del Banco Pichincha, Ancash, tienen
influencia directa en su productividad laboral; es decir, existe una influencia positiva
de la dimensién procesos de cobranza en favor de la productividad laboral. Cuando
los procesos de cobranza aumenta en una unidad, la productividad laboral.
aumenta en 0.64. El 50.7% de la variabilidad que hay en la productividad laboral,

se debe a la influencia de los procesos de cobranza.
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Tabla 3

Andlisis de la influencia de los procesos de cobranza en la productividad laboral

Modelo F Valor p

Regresion 18.493  <.001°P

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Ho: Los procesos de cobranza no influyen en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.
Ha: Los procesos de cobranza influyen en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.

Interpretacion: Como se visualiza en la tabla 3, siendo el valor p menor que 0.01,
se rechaza la hip6tesis nula; por lo que, se acepta la hipétesis alternativa. Los
procesos de cobranza influyen en la productividad laboral del Banco Pichincha,

Ancash 2023. Ademas, existe un nivel de confianza del 99%.
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Objetivo Especifico 2: Determinar la influencia de las politicas de cobranza en la

productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.
Figura 3

Diagrama de dispersion de la influencia de las politicas de cobranza en la

productividad laboral
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Interpretacion: Las politicas de cobranza del Banco Pichincha, Ancash, tiene
influencia directa en su productividad laboral; es decir, existe una influencia positiva
de la dimension politicas de cobranza en favor de la productividad laboral, cuando
las politicas de cobranza aumenta en una unidad, la productividad laboral aumenta
en 0.9. El 37.1% de la variabilidad que hay en la productividad laboral, se debe a la

influencia de las politicas de cobranza.
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Tabla 4

Andlisis de la influencia de las politicas de cobranza en la productividad laboral

Modelo F Valor p

Regresion 10.640 .004p

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Ho: Las politicas de cobranza no influyen en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.
Ha: Las politicas de cobranza influyen en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.

Interpretacion: Como se visualiza en la tabla 34, siendo el valor p igual a 0.04, se
rechaza la hipétesis nula; por lo que, se acepta la hipotesis alternativa. Las politicas
de cobranza influyen en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Ademas, existe un nivel de confianza del 96%.
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Objetivo Especifico 3: Analizar la productividad laboral del Banco Pichincha,
Ancash 2023.

Tabla 5

Andlisis sobre el cumplimiento de metas

Porcentaje Mayoritario Desempefio

Cobertura de cartera 65% Bueno
Contencion de cartera 70% Requiere mejorar
Migracion de cartera 60% Requiere mejorar
Contactabilidad efectiva 50% Requiere mejorar
Cuentas solucionadas 50% Bueno
Compromisos de pago 45% Requiere mejorar
Cumplimiento con los _ .

65% Requiere mejorar

tramos de cartera

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Interpretacion: Para analizar la productividad laboral, se tomaron en cuenta las
metas de cobranzas que poseen los trabajadores, y las cuales deben cumplir. En
cuanto a la primer meta: supera el minimo establecido en la cobertura de su cartera.
El 65% de los trabajadores ha tenido un buen desempefio. En cuanto a la segunda
meta: contencion de cartera, evita que su cartera migre de tramo. El 70% de los
trabajadores ha tenido un bajo desempefio que requiere ser mejorado. En cuanto
a la tercera meta: cumplimiento de la meta establecida en la migracion de su cartera
en saldo. El 60% de los trabajadores ha tenido un bajo desempefio que requiere
ser mejorado. En cuanto a la cuarta meta: contactabilidad efectiva de su cartera. El
50% de los trabajadores ha tenido un bajo desempefio que requiere ser mejorado.

En cuanto a la quinta meta: cuentas solucionadas. El 50% de los trabajadores ha
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tenido un buen desempefio. En cuanto a la sexta meta: compromisos de pago. El
45% de los trabajadores ha tenido un bajo desempefio que requiere ser mejorado.
Y, en cuanto a la séptima meta: cumplimiento con los tramos de la cartera. El 65%
de los trabajadores ha tenido un bajo desempefio que requiere ser mejorado.
Teniendo en cuenta todo lo mencionado, es evidente que los procesos no han sido
eficientes ni eficaces; por lo que, la productividad laboral del Banco Pichincha,

Ancash 2023, no ha sido buena ni muy buena, y requiere ser mejorado.
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V. DISCUSION

En cuanto a los resultados arribados respecto al objetivo general: Determinar
la influencia de la gestibn de cobranza en la productividad laboral del Banco
Pichincha, Ancash 2023.

El coeficiente de determinacion lineal (R2 lineal) es 0.542, esto significa que
el 54.2% de la variabilidad que hay en el productividad laboral, es resultado de la
influencia de la gestion de cobranzas. Asimismo, siendo el valor p menor a 0.01;
por lo que, se rechaza la relacion nula entre la gestibn de cobranzas y la
productividad laboral. Por el contrario, existe una influencia positiva de la variable
gestion de cobranzas en favor de la productividad laboral, dado que cuando la
gestidon de cobranzas aumenta en una unidad, la productividad laboral aumenta en
0.45.

Se sustenta con la investigacion realizada por Zeta (2022) a la Caja Sullana —
Oficina Especial, Chepén, donde indica que el 70% de su muestra piensa que casi
siempre se debe organizar estrategias de gestion, mientras que el 85% considera
gue casi siempre se debe planificar estrategias de gestion; en consecuencia, el
autor concluye que se debe considerar implementar un modelo de gestion de
cobranzas, cuya planificacion y organizacion, coadyuve a la mejora de los

indicadores de la productividad laboral.

Al respecto, Barberena (2019) concluye que el hecho de que exista un
procedimiento de caracter administrativo de gestion de cobranzas, que tenga
politicas y etapas claras, facultard a las empresas que sean capacez de mejorar
sus procesos internos, con el fin de que a largo plazo, puedan optimizar su flujo de
caja y reducir los impactos desventajosos que manifieste la cadena de pagos;

obteniendo — en consecuencia — una buena productividad laboral.

Por su parte, Diaz y Flores (2019) explican que la gestién de cobranzas es
muy importante para la productividad laboral en toda empresa, dado que sirve para
resolver problemas empresariales a través de sus procesos de cobranza y haciendo
uso de sus politicas de cobranza. Las autoras comentan que con los procesos de

cobranza, la empresa es capaz de reinvertir su capital y desarrollar habitos de pago
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puntual; mientras que con las politicas de cobranza, la empresa es capaz de

determinar si se debe otorgar el crédito a un cliente.

En cuanto a los resultados arribados respecto al objetivo especifico 1:
Determinar la influencia de los procesos de la gestibn de cobranzas en la
productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

El coeficiente de determinacion lineal (R2 lineal) es 0.507, esto significa que
el 50.7% de la variabilidad que hay en el productividad laboral, es resultado de la
influencia de los procesos de cobranza. Asimismo, siendo el valor p menor a 0.01;
por lo que, se rechaza la relacion nula entre los procesos de cobranza y la
productividad laboral. Por el contrario, existe una influencia positiva de la dimesion
procesos de cobranza en favor de la productividad laboral, dado que cuando los
procesos de cobranza aumenta en una unidad, la productividad laboral aumenta en
0.64.

Se sustenta con los resultados obtenidos por Zeta (2022), quien refiere que el
70% de su muestra comenta que casi siempre deben reconocerse los procesos de
la gestion de cobranzas para conseguir niveles altos de productividad; del mismo
modo, el 55% de su muestra comenta que una implementacién adecuada de
estrategias y procesos de gestion de cobranzas coadyuvarian al enfortecimiento de
la productividad laboral. Por lo que, el autor concluye que se debe identificar — de
manera adecuada — los procesos, su implementacion y funcionamiento; con el fin
de que las estrategias y procesos generen resultados positivos para la empresa y

puedan lograr sus objetivos.

Al respecto, Arce (2021), en su estudio al Banco Pichincha Cantén Quevedo,
sefala que la implementacion de procesos de cobranza, respecto a la recuperacion
de cartera, ha sido de mucha utilidad para los trabajadores y clientes, dado que
sirvié para mejorar la productividad laboral, logrando conseguir nuevos acuerdos,
tales como, refinanciamientos, aplicacion de plazos, reestructuraciones, entre

otros.

Por su parte, Mogollén (2020) refiere que gran parte de sus encuestados opina

la deficiencia en los procesos de la gestion de cobranzas es resultado de la
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ignorancia de los objetivos establecidos por su empresa, dado que no se controlan
ni se realiza un seguimiento de las lineas de crédito que han sido otorgadas;

asimismo, que los procesos de cobro son retrasados por errores en la facturacion.

Por lo tanto, es importante que toda empresa tenga en cuenta que establecer
procesos claros y adecuados en su gestion de cobranzas, permite a sus
trabajadores cumplir de manera 6ptima con sus labores y alcanzar sus metas de
cobranza; en consecuencia, seran capaces de obtener una buena productividad

laboral.

En cuanto a los resultados arribados respecto al objetivo especifico 2:
Determinar la influencia de las politicas de cobranza en la productividad laboral del
Banco Pichincha, Ancash 2023.

El coeficiente de determinacioén lineal (R2 lineal) es 0.371, esto significa que
el 37.1% de la variabilidad que hay en el productividad laboral, es resultado de la
influencia de las politicas de cobranza. Asimismo, el valor p es igual a 0.04; por lo
gue, se rechaza la relacion nula entre las politicas de cobranza y la productividad
laboral. Por el contrario, existe una influencia positiva de la dimesién politicas de
cobranza en favor de la productividad laboral, dado que cuando las politicas de

cobranza aumenta en una unidad, la productividad laboral aumenta en 0.9.

Se sustenta con el trabajo realizado por Lopez (2021), quien concluye que los
incentivos laborales — siendo parte de las politicas de cobranza — impactan de
manera significativa en la productividad de los trabajadores del Banco Financiero,
agencia Huaraz en el 2017, siendo determinado mediante la prueba de Spearman
con un p = 0.796. Aunado a ello, refiere que los colaboradores de dicho banco, en
un 45.5%, mostraron su desacuerdo con las politicas y normas de la gestion de
cobranza, explicando que no estan establecidas adecuadamente; por lo que, no

genera compromiso en ellos.

Por su parte, Diaz y Flores (2019) realzan la importancia de hacer seguimiento
y fidelizar a los clientes a través del uso de politicas de cobranza, las cuales han

sido establecidas respecto a una buena gestion de cobranzas y su concesion de
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créditos, porque — mediante estos — se transforma la mercancia en liquidez,

generandose el ciclo de vida de toda empresa.

Sumado a ello, Mogollén (2020) concluye que existe una correlacion muy
significativa entre las politicas de cobranzay su influencia en las cuentas por cobrar,
representando un instrumento vital que sirve para valorar el logro de los objetivos
y, a su vez, facultan que se pueda realizar el diagnostico de la situacion financiera
de la empresa, retroalimentacion de operaciones imprevistas y localizaciéon de

inconsistencias.

Ademas, Mogollon (2020), en su estudio a la empresa PetroPeru S.A.,
recomienda volver a disefiar las politicas de cobranza — con el fin de que los clientes
sean capaces de cumplir con sus compromisos de pago y puedan cobrar la deuda
sin que se vayan —, abarcando controles internos que pongan en primer lugar a las
deudas de mayor antigiiedad, asi como evaluaciones periodicas de los procesos
para determinar los requerimientos del personal, efectuar las medidas correctivas
y mediar de manera mensual los estados de cuenta con los clientes. Asimismo, el
autor enfatiza la necesidad de desarrollar e implementar indicadores de gestion de
cobro para fortalecer sus estrategias, asi como, evalular la implementacion de la

tercerizacion de la gestion de cobranza.

Aunado a todo lo mencionado, Quimi (2019), en su estudio a la compaiiia
DELCORP S.A,, concluye que las politicas de cobranza dentro de la empresa son
inadecuadas, reflejdndose en sus datos obtenidos, donde refiere que existen
deudas con tiempo menor a 3 meses que representan el 72% del total de créditos
brindados por la empresa, siendo originadas por la inexistencia de limites de
créditos, plazos, etc.; informacion que generalmente se encuentra explicada en las
politicas de cobranza de cada empresa. Y dichas deudas son las que generan una

baja productividad laboral al cierre del mes.

Por lo tanto, es notoria la importancia de que una empresa cuente con
adecuadas politicas de cobranza, dado que faculta de muchas herramientas y
brinda incentivos a los trabajadores, permitiéndoles obtener una buena
productividad laboral; asi como brinda guias y manuales de crédito a los usuarios,

permitiéndoles cumplir con sus obligaciones con la empresa.
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En cuanto a los resultados arribados respecto al objetivo especifico 3: Analizar

la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Se ha analizado la productividad laboral en base a 7 metas, obteniendo como
resultado que en 2 metas, el desempeiio de los trabajadores ha sido bueno;
mientras que en las otras 5 metas, el desempefio ha sido bajo y requiere ser
mejorado. Por lo tanto, la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023

no ha sido buena ni muy buena; por el contrario, requiere ser mejorada.

Este resultado se puede comparar con los resultados hallados por Zeta
(2022), donde refiere que el 60% de los procesos casi siempre se dan con eficacia
y el 65% con eficiencia, mientras que solo el 40% siempre logra la eficacia y el 20%
siempre logra la eficiencia. Por consiguiente, el autor concluye que se obtuvo una
buena productividad laboral, producto de la aplicacion de procesos e

implementacion de estrategias, con eficacia y eficiencia.

Al respecto, Arce (2021), en su andlisis del estado horizontal del estado
resultado del Banco Pichincha Canton Quevedo, encontré que hubo una aumento
en la productividad laboral en el periodo comprendido de septiembre de 2020 a
diciembre de 2020, generandose un incremento de los ingresos financieros con un
valor de $ 347712.00, equivalente a un 36.41%; ademas, hubo un aumento del
32.46% de los intereses causados. Aqui se puede evidenciar que hubo una mejora

en la productividad laboral, debido a un buen manejo de la gestidon de cobranzas.

Asimismo, Arce (2021) indica que la gestién realizada por los trabajadores es
revisada de manera diaria, donde deben presentar reportes para que sean
incorporados en una herramiento de productividad que maneja el banco, con el fin

de determinar si sus objetivos fueron cumplidos o no.

Aunado a ello, se tiene la investigacion de Lopez (2021), donde sefiala que el
63.6% de su muestra cuentan con una productividad laboral coincidentes a los
incentivos que son promovidos por su empresa; asimismo, el 18.2% de los
colaboradores se encuentra incentivado y esto se refleja en sus aportes a su

productividad.
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Por otro lado, es preciso mencionar a Prokopenko (citado por Ollague, 2018),
quien enfatiza que se debe priorizar al recurso humano sobre lo técnico,
recomendando su reforzamiento en cuanto a su eficiencia y eficacia, para generar
una productividad laboral. En el presente resultado, se observa una baja
productividad laboral, porque no se esta alcanzando la eficacia y eficiencia deseada
de acuerdo a los indicadores; por lo que, se debe tener en cuenta la teoria de
Prokopenko, y reforzar con capacitaciones al personal que cuenta con metas de

cobranza.

Finalmente, la relevancia de la presente investigacion radica en que,
actualmente, los bancos aun estan lidiando con los perjuicios ocasionados por la
pandemia de la COVID-19; por lo que, es importante conocer la influencia existente
entre la gestion de cobranzas y la productividad laboral de uno de los bancos mas
conocidos en nuestro pais — como es el Banco Pichincha —. El aporte radica en el
acervo informativo de gran importancia que se ha obtenido con la elaboracion de la
presente investigacion, datos estadisticos e informacion doctrinaria, los cuales
serviran como fuente bibliografica para futuros estudios, profundizando mas en la
materia y actualizando conforme al nuevo contexto y realidad problematica en que

se realicen.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Respecto al objetivo general, al analizar la significancia, se obtuvo un valor

p menor que 0.01; por lo que, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipbtesis alternativa. En consecuencia, existe influencia positiva de la
variable gestién de cobranzas en favor de la productividad laboral. Por lo
tanto, la gestion de cobranza tiene influencia en la productividad laboral
del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Segunda. Respecto al primer objetivo especifico, al analizar la significancia, se

Tercera.

Cuarta.

obtuvo un valor p menor que 0.01; por lo que, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis alternativa. En consecuencia, existe influencia
positiva de los procesos de la gestion de cobranzas en favor de la
productividad laboral. Por lo tanto, los procesos de la gestién de cobranza
tienen influencia en la productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash
2023.

Respecto al segundo objetivo especifico, al analizar la significancia, se
obtuvo un valor p igual a 0.04; por lo que, se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la hipdtesis alternativa. En consecuencia, existe influencia
positiva de las politicas de cobranza en favor de la productividad laboral.
Por lo tanto, las politicas de cobranzas tienen influencia en la

productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.

Respecto al tercer objetivo especifico, al analizar el desempefio de los
trabajadores, teniendo en cuenta las metas que deben alcanzar, en 5
metas, su desempefio fue bajo y requiere mejorar, mientras que solo en
2, fue bueno. En consecuencia, no se alcanzo la eficacia y eficiencia
deseadas en los indicadores. Por lo tanto, se requiere mejorar la
productividad laboral del Banco Pichincha, Ancash 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a la gerencia realizar capacitaciones sobre cobranzas a
los trabajadores que tienen metas de cobranza, para que tengan mejor
desenvolvimiento frente al cliente y puedan mejorar en las metas de

migracion de cartera.

Segunda. Se recomienda al gerente brindar al trabajador el primer dia habil su
cartera de clientes para que pueda revisarla y se corrijan los errores a
tiempo, como también pueda conseguir lograr una cobertura al maximo

de su cartera de clientes.

Tercera. Se recomienda al gerente de cobranzas entregar a los trabajadores las
campanas de pago a inicio de mes, para que se pueda brindar plazos a

los clientes para que se acojan a dichas campafias.
Cuarta. Se recomienda al gerente brindar incentivos laborales a sus trabajadores,

con el fin de que se sientan motivados en alcanzar su metas y, por ende,

logren una mejor productividad laboral.

35



REFERENCIAS

Abiodun-Oyebanji, O. (2017). Research in Education. ResearchGate.
https://www.researchgate.net/publication/342897909 RESEARCH VARIA
BLES TYPES USES AND DEFINITION OF TERMS

Abonazel, M.y Shalaby, O. (2021). On Labor Productivity in OECD Countries: Panel
Data Modeling. WSEAS TRANSACTIONS ON BUSINESS AND
ECONOMICS, 18, 1474-1488. https://doi.org/10.37394/23207.2021.18.135

Allen, M. (2017). Sage Encyclopedia of Communication Research Methods. SAGE
Publications, (1), 855-858. hitps://doi.org/10.4135/9781483381411

Altuve, J. y Hurtado, A. (2018). Analisis de los factores que influyen en la morosidad
del sistema bancario venezolano (2005-2015). Revista de Analisis de
Coyuntura, 24(1), 59-83.
https://www.redalyc.org/journal/364/36457129005/html/

Arce, C. (2021). Gestion operativa financiera y su incidencia en el area de
cobranzas a los clientes banco pichincha Canton Quevedo 2020. plan de
canales electronicos en tiempos de pandemia. [Tesis de Maestria,
Universidad Técnica Estatal de Quevedo]. Repositorio de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo.
https://repositorio.uteq.edu.ec/handle/43000/6387

Atandi, F. y Kirui, G. (2022). Debt Collection Strategies and Financial Sustainability
of Mobile Lending Firms. International Journal of Academic Research in
Accounting Finance and Management Sciences, 12(2), 161-175.
http://dx.doi.org/10.6007/IJARAFEMS/v12-i2/13184

Banco Pichincha. (2023). Informe Anual y Memoria de Sostenibilidad 2022.
Recuperado de:
https://www.pichincha.com/content/published/api/vl.1/assets/CONT3A92A
854A34E431FB22C100FASD3BF02/native?cb=_cache l1de6&download=t
rue&channelToken=712a6518832146c488cdf196228d8c00

36


https://www.researchgate.net/publication/342897909_RESEARCH_VARIABLES_TYPES_USES_AND_DEFINITION_OF_TERMS
https://www.researchgate.net/publication/342897909_RESEARCH_VARIABLES_TYPES_USES_AND_DEFINITION_OF_TERMS
https://doi.org/10.37394/23207.2021.18.135
https://doi.org/10.4135/9781483381411
https://www.redalyc.org/journal/364/36457129005/html/
https://repositorio.uteq.edu.ec/handle/43000/6387
http://dx.doi.org/10.6007/IJARAFMS/v12-i2/13184
https://www.pichincha.com/content/published/api/v1.1/assets/CONT3A92A854A34E431FB22C100FA5D3BF02/native?cb=_cache_1de6&download=true&channelToken=712a6518832146c488cdf196228d8c00
https://www.pichincha.com/content/published/api/v1.1/assets/CONT3A92A854A34E431FB22C100FA5D3BF02/native?cb=_cache_1de6&download=true&channelToken=712a6518832146c488cdf196228d8c00
https://www.pichincha.com/content/published/api/v1.1/assets/CONT3A92A854A34E431FB22C100FA5D3BF02/native?cb=_cache_1de6&download=true&channelToken=712a6518832146c488cdf196228d8c00

Bancolombia. (26 de agosto de 2021). ¢(Como hacer una gestion de cobranza
efectiva en las empresas? Bancolombia.

https://www.bancolombia.com/neqgocios/actualizate/administracion-y-

finanzas/gestion-de-cobranza-efectiva

Banco Pichincha. (2023). Banco Pichincha Memoria 2021. Recuperado de:
https://www.smv.gob.pe/ConsultasP8/temp/Memoria%20BP%202021 .pdf

Banco Pichincha. (2023). Seguimiento Banca Emprendedora cierre de agosto
2023. Recuperado de:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1W8IsrQ754]g jcln4c4o8jasRr7g
e3F9hR-la9UtsFs/edit#gid=553814249

Barberena, M. (2019). Optimizacion del proceso de cobranzas en una PYME
importadora Argentina: Andlisis realizado en 2017-2018. [Tesis de
Maestria, Universidad de Buenos Aires]. Biblioteca Digital FCE.
http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/tpos/1502-

1481 BarberenaMA.pdf

Bhardwaj, P. (2019). Types of sampling in research. Journal of the Practice of
Cardiovascular Sciences, 5(3), 157-163.
https://doi.org/10.4103/|pcs.jpcs 62 19

Camue, A., Carballal, E. y Toscano, D. (2017). Concepciones tedricas sobre la
efectividad organizacional y su evaluacion en las universidades. Cofin
Habana, 11(2), 136-152. http://scielo.sld.cu/pdf/cofin/viin2/cofin10217.pdf

Chiriani, J., Alegre, M. y Chung, C. (2020). Gestién de las politicas de crédito y
cobranza de las MIPYMES. Revista Cientifica de la UCSA, 7(1), 23-30.

https://revista.ucsa-ct.edu.py/ojs/index.php/ucsa/article/view/27

CRS. (2023). Introduction to U.S. Economy: Productivity. Recuperado de:
https://crsreports.congress.gov/product/pdf/IF/IF10557

37


https://www.bancolombia.com/negocios/actualizate/administracion-y-finanzas/gestion-de-cobranza-efectiva
https://www.bancolombia.com/negocios/actualizate/administracion-y-finanzas/gestion-de-cobranza-efectiva
https://www.smv.gob.pe/ConsultasP8/temp/Memoria%20BP%202021.pdf
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1W8lsrQ754jq_jc1n4c4o8jasRr7ge3F9hR-la9UtsFs/edit#gid=553814249
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1W8lsrQ754jq_jc1n4c4o8jasRr7ge3F9hR-la9UtsFs/edit#gid=553814249
http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/tpos/1502-1481_BarberenaMA.pdf
http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/tpos/1502-1481_BarberenaMA.pdf
https://doi.org/10.4103/jpcs.jpcs_62_19
http://scielo.sld.cu/pdf/cofin/v11n2/cofin10217.pdf
https://revista.ucsa-ct.edu.py/ojs/index.php/ucsa/article/view/27
https://crsreports.congress.gov/product/pdf/IF/IF10557

Diaz, E., Leal, M. y Urdaneta, A. (2018). ADN organizacional y productividad en las
empresas familiares. Desarrollo  Gerencial, 10(1), 105-122.
https://doi.org/10.17081/dege.10.1.2987

Diaz, L. y Flores, D. (2019). Gestion de Cobranza: un abordaje tedrico desde el
ambito financiero. Revista Maya, 1(2), 56 - 68.
https://doi.org/10.33996/maya.v1il.6

El Pais. (19 de septiembre de 2023). Bancolombia. CincoDias.

https://cincodias.elpais.com/mercados/empresas/bancolombia/56676/

Eisner, M. (2022, August 26). Automating Collection Management In Financial
Institutions. Processmaker.

https://www.processmaker.com/blog/automating-collection-management-

in-financial-institutions/#

Frankel, M. y Kendrick, J. (2023, September 8). Productivity. Encyclopedia

Britannica. https://www.britannica.com/money/topic/productivity

Frey, B. (2018). The SAGE Encyclopedia of Educational Research, Measurement,
and Evaluation. SAGE Publications.
https://doi.org/10.4135/9781506326139

Frias-Navarro, D. (2022). Apuntes de estimacion de la fiabilidad de consistencia
interna de los items de un instrumento de medida. Universidad de Valencia.

https://www.uv.es/friasnav/AlfaCronbach.pdf

Fuentes, D., Toscano, A., Malvaceda, E., Diaz, J. y Diaz, L. (2020). Metodologia de
la investigacion: Conceptos, herramientas y ejercicios practicos en las
ciencias administrativas y contables. Editorial Universidad Pontificia

Bolivariana.

Galindo-Rueda, F y Lopez-Bassols, V. (2022). Implementing the OECD Frascati
Manual: Proposed reference items for business R&D surveys.
https://doi.org/10.1787/d686818d-en

38


https://doi.org/10.17081/dege.10.1.2987
https://doi.org/10.33996/maya.v1i1.6
https://cincodias.elpais.com/mercados/empresas/bancolombia/56676/
https://www.processmaker.com/blog/automating-collection-management-in-financial-institutions/
https://www.processmaker.com/blog/automating-collection-management-in-financial-institutions/
https://www.britannica.com/money/topic/productivity
https://doi.org/10.4135/9781506326139
https://www.uv.es/friasnav/AlfaCronbach.pdf
https://doi.org/10.1787/d686818d-en

Gallardo, E. (2017). Metodologia de la Investigacion. Manual Autoformativo
Interactivo. Universidad Continental.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/4278/1/DO
UC EG MAI UC0584 2018.pdf

Garcia, V. (31 de mayo de 2022). Gestion de cobranzas: ¢COmo motivar a los

deudores a pagar? Conexién ESAN. https://www.esan.edu.pe/conexion-

esan/gestion-de-cobranzas-como-motivar-a-los-deudores-a-

pagar#:~:text=Es%20el%20proceso%20mediante%20el,oportunidad%20e
%?20intensidad%20de%20estas.

Goertzen, M. (2017