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Resumen

La investigacion se titula "Estrategias de cobranza y su influencia en el desempefio de
la recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, Piura, 2022", y su objetivo
general fue determinar la relacion entre la estrategia de cobranza y el éxito de la
recuperacion de créditos en la Coopac La Rehabilitadora, Piura, 2022. Conté con una
poblacién de 150 trabajadores y con un muestreo de 108 trabajadores. Debido a la
manipulacion conservadora de las variables, se trata de un estudio cualitativo no
experimental con un nivel de investigacion aplicada de correlacion descriptiva. Se
aplicé una estrategia de muestreo durante la encuesta.

Asi lo demuestran el valor de significacion inferior a 0,05 (sig.=0,01) y el valor
estadistico positivo de la prueba de Spearman (0,662).

Los resultados indican que se deberian utilizar estrategias de cobranza que sean
eficaces y eficientes ya que tiene un impacto directo con desempefio de recuperacion
de créditos de la cooperativa, ademas se deberia aplicar una estrategia de cobranza
adecuada y disponer de un sistema competente, ya que son medidas esenciales para

obtener una buena liquidez.

Palabras clave: Estrategias de cobranzas, desempefio de recuperacién de créditos,

procedimiento de cobranza, satisfaccion, metas, productividad
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Abstract

The research is entitled "Collection strategies and their influence on the credit recovery
performance of Coopac La Rehabilitadora, Piura, 2022", and its general objective was
to determine the relationship between the collection strategy and the success of credit
recovery in Coopac La Rehabilitadora, Piura, 2022. It had a population of 150 workers
and a sample of 108 workers. Due to the conservative manipulation of the variables,
this is a non-experimental qualitative study with an applied research level of descriptive
correlation. A sampling strategy was applied during the survey.

This is demonstrated by the significance value of less than 0.05 (sig.=0.01) and the

positive statistical value of Spearman's test (0.662).

The results indicate that effective and efficient collection strategies should be used as
it has a direct impact on the credit recovery performance of the cooperative, and an
appropriate collection strategy should be applied and a competent system should be in
place, as these are essential measures to obtain good liquidity.

Keywords: Collection strategies, loan recovery performance, collection procedures,

satisfaction, goals, productivity.



INTRODUCCION

Durante los ultimos 5 afios las empresas financieras vienen atravesando una
crisis econdmica, que desencadend la crisis asiatica, adicional a ello los cambios
politicos y por ultimo los climaticos que vienen repercutiendo de manera negativa en
las gestiones diarias sobrepasando los limites no esperados originandose bajos

indices de recuperacion.

A nivel internacional, a culminar el mes de diciembre del 2019, en China se
identificaron muchos contagios, que no pertenecian a la neumonia tradicional, por eso
se aviso a la Organizacion Mundial de Salud (OMS) la problemética originada y este
fue el inicio de una en enfermedad que tuvo nombre covid-19, lo que provocé un
cambio en la vida de las personas, confinamiento, incertidumbre, restricciones, cierre
de fronteras, etc. La pandemia entendida como una crisis ha originado la ruptura de
los flujos comerciales, lo que implica que muchas personas se quedaron sin empleo y
sus niveles de ingresos disminuyeron, no habiendo suficiente liquidez para enfrentar

sus obligaciones financieras.

A nivel Nacional, Gomez (2020) afirmé que, para poder realizar la gestion de
cobros, es necesario desarrollar y aplicar estrategias con prontitud, y durante la crisis
sanitaria de Covid 19, el problema para la organizacion es mantener suficiente efectivo
en caja para cumplir sus compromisos, aumentar la rentabilidad y defender sus
intereses sin interrumpir el negocio en curso del cliente. Por lo tanto, es crucial
establecer procedimientos eficaces para identificar inmediatamente las cuentas en
peligro de impago. Nolazco et al. (2020) en su articulo sobre las Cuentas por cobrar
nos dice que para determinar si se puede conceder un crédito, se requiere un enfoque
mas exhaustivo de la solvencia y su récord crediticio. Las cuentas por cobrar de una
empresa de servicios tenian una actitud poco favorable al pago de impuestos, y se

confirmd que el indice del periodo de cobro no era el previsto.

En la actualidad, tanto organizaciones como empresas han tenido que



adecuarse a los distintos escenarios de condiciones cambiantes, reajustando sus
enfoques, actividades y modelos de cobranzas implementando nuevas estrategias,
procedimientos que permitan mejorar la cartera y por ende el fortalecimiento del cobro
gue contribuye a mejorar indicadores de morosidad. Y si hablamos del desempefio de
recuperacion de créditos es un tema que lamentablemente, es una constante en todas
las empresas y organizaciones y mas en estos tiempos donde la crisis sanitaria tuvo y

tiene impacto en todas las actividades econdmicas y empresariales.

Existen en el Per( organizaciones y empresas financieras con problemas en
gestion de cobranza, debido a la falta de estrategias y al bajo desempefio de
recuperacion de sus colaboradores, lo que ha generado que estas asuman un riesgo

tan alto en los indices de morosidad.

La cooperativa estudiada La Rehabilitadora opera en el sector financiero, en el
rubro de las micro finanzas, siendo su finalidad la captacién de ahorros y colocacion
de créditos entre sus asociados. Cuenta con 6 sedes a nivel nacional (Lima, Huanuco,
Ica, Chiclayo, Pucallpa y Piura). El proyecto se centr6 en la sede de Piura, si bien las
estrategias de la cooperativa no estan bien definidas y no son las mas adecuadas para
la recuperacién del crédito, lo que actualmente esta originando que la cartera se vea
elevada debido a la tasa de morosidad y a los clientes morosos, repercutiendo
directamente a los resultados esperados por parte de la cooperativa, asimismo los
trabajadores del area de créditos y cobranza no enfocan su trabajo como es debido,
es un area que trabaja con procesos poco respetados, poco definidos, donde las

decisiones importantes, no las esta tomando como tal el area.

El propésito de la investigacion es definir las estrategias de cobranza con la
finalidad que se vea reflejada con los objetivos trazados, teniendo en cuenta que mes
a mes se fijan metas de recuperacion, y al mismo tiempo conocer los indicadores que
nos reflejan la eficacia del procedimiento de recuperacién de créditos, lo que nos
llevaria una mejor administracion para la efectiva cobranza, sin perder la buena

relacion con los socios a través del uso nuevas estrategias, mejores técnicas,



permitiendo medir el desempefio de los procedimientos de cobranza de crédito.

El estudio de investigacion tuvo como problema general la siguiente pregunta:
¢ Como las estrategias de cobranza influyen en el desempefio de recuperaciéon de
créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022?, y como problemas especificos se
plantearon las siguientes preguntas: ¢Como el sistema de cobranza influye en el
desempefio de recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 20227 y
¢, Como el procedimiento de cobranza influye en el desempefio de recuperacion de

créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 20227

La investigacion se justificd, para conocer si las estrategias de cobranza son
ejecutadas de manera correcta y si estas estan orientadas a objetivos con la finalidad
de saber si el desempefio de los gestores influye en el proceso de recuperacion de
créditos. En la justificacion tedrica del estudio buscé aumentar la comprension de los
conocimientos de las variables estudiadas, asi mismo identificar si las estrategias de
cobranzas estan dando resultados esperados y como es que el desempefio influye en
la recuperacion de la cartera. La justificacion practica ayudara a que la Cooperativa
apligue mejores estrategias al realizar la recuperacion de los créditos, con el fin de no
generar altos indices de morosidad. En el &mbito metodoldgico, hace alusion al uso de
técnicas muy puntuales, como lo es el cuestionario que se aplicara a los trabajadores
de la cooperativa del departamento del area de créditos y cobranzas. En el ambito
social, la Coopac La Rehabilitadora busca establecer estrategias de cobranza eficaces
que contribuyan a reducir considerablemente la cartera vencida de morosidad y asi
mismo convertir nuestras cuentas por cobrar en activos liquidos en un corto periodo,

logrando asi mejorar la liquidez de la cooperativa.

Conforme a lo establecido, el objetivo general de la investigacién fue:
Determinar las estrategias de cobranza y su influencia en el desempefio de
recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022. Los objetivos
especificos fueron: Determinar el sistema de cobranzay su influencia en el desempefio

de recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022, Determinar el



procedimiento de cobranza y su influencia en el desempefio de recuperacién de

créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022.

Asimismo, la hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacion
significativa de estrategias de cobranza y su influencia en el desempefio de
recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022. Y las hipotesis
especificas fueron: Existe relacion significativa del sistema de cobranza y su influencia
en el desempefio de recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022;
y Existe relacion significativa del procedimiento de cobranza y su influencia en el

desemperio de recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Se ha recopilado aportes de diferentes estudios, que guardan relacion con el

propdsito de la investigacion, ya sea en el @mbito internacional como nacional.

En el ambito Internacional, tenemos a Coronel (2019) en su tesis: “Disefio de
un modelo para la gestion de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza
del Valle”, de la Universidad Andina Simén Bolivar en Ecuador, con el fin de identificar
los principales factores de riesgo que influyen en la morosidad de la cartera de crédito
de consumo y posteriormente desarrollar un modelo de cobranza efectivo que las
cooperativas del segmento 4 puedan utilizar, en este trabajo se revisan los
antecedentes normativos que sistematizaron el proceso crediticio en el sistema
financiero asi como la evolucién de los principales agregados macroeconémicos y
financieros. Para evaluar el comportamiento y las tendencias de la Cooperativa Alianza
del Valle en cuanto a su nivel de exposicién al riesgo crediticio, asi como los sistemas
con los que cuenta para la gestion de cobranza, es necesario también revisar la
evolucion de los indicadores y variables clave de la organizacién. De este modo, es
posible detectar cualquier fallo o vulnerabilidad que pueda afectar a la eficacia de la
gestién. Por dltimo, se estructuran las técnicas o procedimientos que articulan los

analisis anteriores con el fin de mejorar el plan de gestion de cobranzas.

Quimi (2019) en su investigacion “Optimizacion en la gestion de cobranzas de
la compariia DELCORP S.A.” de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador. El autor queria organizar los cobros de la forma mas eficiente posible. Para
ello se utilizé un enfoque cuantitativo con una poblacion de 150 clientes de crédito. Los
resultados mostraron que al 45% de los clientes se les rechazaban las lineas de crédito
por falta de responsabilidad y escaso control, y llegaron a la conclusion de que debian

crear una unidad de cobros que les ayudara a alcanzar sus objetivos.

Tomala (2018), en su estudio “Cuentas por cobrar y la liquidez de la compafia

de transportes Transcisa S.A., Cantdn Salinas, provincia de Santa Elena. Afio 2017,



de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena — Ecuador. Sefiala que el objetivo
del presente estudio es mostrar como afecta el atraso en el pago de las cuotas de los
accionistas a las cuentas por cobrar en la liquidez de la empresa, estableciendo asi
alternativas de solucion para fortalecer los procesos de esta cuenta. Adicionalmente,
esta investigacion se ha realizado para identificar las debilidades encontradas en los
procesos relacionados con la cobranza de las cuentas por cobrar dentro de la Empresa
TRANSCISA S.A. ubicada en el Canton Salinas. Se emple6 un enfoque descriptivo,
ademas se realiz6 un analisis bibliografico de textos sobre el tema. Sobre la base de
los resultados, se determind que la empresa no cobra adecuadamente sus cuentas

por cobrar, lo que repercute en la liquidez interna.

Ribadeneira (2018), en la tesis “La influencia de la induccion de personal en el
desempefo laboral” de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador. Sefiala que
dentro de la empresa ecuatoriana de herramientas "“Ecuamatriz Cia. Ltda.", existe una
relacion entre los procedimientos de contratacion de nuevos empleados y el
rendimiento laboral de los mismos. El estudio utiliz6 como muestra a 59 colaboradores,
a quienes se les entreg0 un cuestionario para recabar informacién, y los resultados del
analisis estadistico muestran que existe poca correlacion entre ambos procedimientos.
Ademas, incluye diversos consejos, como la forma de evaluar al personal una vez

concluida la induccion.

Lozada (2018), en la tesis “La induccién y su impacto en el desempeiio laboral
del departamento de canales de la cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre Ltda”,
de la Universidad Central del Ecuador. Expone la influencia que tiene el proceso de
contratacion en el rendimiento de los trabajadores. disefio de investigacion
correlacional transversal y no experimental. La observacion y la entrevista fueron los
métodos utilizados en el estudio, en el que particip6 toda la comunidad. Se debe dar
importancia al proceso de induccion para establecer una base sdlida de competencias
personales y organizativas, segun la conclusién, que sefiala que la mayoria de los
empleados cree que es un proceso de adoctrinamiento al colaborador con un claro

efecto en la mejora del rendimiento.



Reyna (2018), en la tesis “Como aporta la induccion laboral en el desempefio
de las actividades de los conductores automovilisticos y motorizados de Telconet
S.A.”, de la Universidad Central del Ecuador. El autor sefiala que el principal motivo de
investigacion es crear y aplicar un programa de iniciacion al trabajo para evaluar su
impacto en el rendimiento laboral. La poblacion estuvo formada por 22 trabajadores
varones de edades comprendidas entre los 23 y los 45 afios. La encuesta
semiestructurada y el formulario alternativo de evaluacion del rendimiento fueron las
herramientas empleadas. Segun las conclusiones del investigador, una practica eficaz
tanto para los empleados nuevos como para los antiguos es un procedimiento de
induccidn; en consecuencia, se aconseja que el departamento de recursos humanos

se encargue de aplicar estas estrategias a todos los empleados.

En el ambito nacional, tenemos a Gonzales y Saavedra (2021) en su
investigacion” Estrategias de Cobranza y su relacién con la morosidad de Caja Truijillo,
distrito Otuzco — La Libertad 2021”, quien, con un disefio no experimental, transversal,
gue arrojé un nivel de investigacion cuantitativo y un estilo de investigacion descriptivo,
el objetivo de este estudio fue conocer las estrategias de recaudacion y su relacion
con la delincuencia de la Caja Trujillo, Distrito Otuzco - la Libertad 2021. La encuesta
a 32 colaboradores de Caja Truijillo del Distrito de Otuzco fue la técnica mas adecuada
utilizada, con un nivel de confianza del 100%. La muestra se obtuvo de manera
consciente y conveniente, no se aplicd ninguna formula o procedimiento estadistico.
Se utilizé un cuestionario de 20 items, 10 por cada variable en escala de Likert. Se
emple6 el alfa de Cronbach para comprobar la fiabilidad del instrumento tras la
validacion por expertos, arrojando unos resultados de 0,542 para la primera variable y

0,353 para la segunda.

Chalco (2021) en su investigacién “Estrategias de Cobranza y Morosidad de una
Empresa de Cobranzas de Lima — 2021” El objetivo de la investigacion fue analizar el
nivel de correlacién entre las estrategias de cobranza y la morosidad de una agencia
de cobranza en Lima en el afio 2021. El estudio utilizd para su investigacion un disefio

cuantitativo, no experimental, descriptivo correlacional. La poblacion de estudio estuvo



conformada por cuarenta colaboradores que fueron tomados en cuenta para la
investigacion. 35 gestores de cobranza, 1 administrador, 4 supervisores, etc. Se
empled el método de encuesta para obtener los datos, y el instrumento utilizado fue
un cuestionario validado de tipo Likert. Se utilizo el alfa de Cronbach para determinar
la fiabilidad y coherencia de los instrumentos. El tratamiento de los datos se llevo a
cabo con el programa SPSS version 25. Se comprobd6 que existe asociacion entre los

factores técnicas de cobranza y morosidad en una empresa de cobranza.

Castillo y Pinedo (2019), en su investigacion “Gestion de cobranzas y su
incidencia en la recuperacion de cuentas por cobrar de la Empresa Comunicaciones
Tv Universal S.R.L., Recuay — 2019”, mencionan que el objetivo es determinar qué tan
efectiva ha sido la gestién de cobranza de la empresa Comunicaciones Tv Universal
S.R.L. en la recuperacion de cuentas por cobrar. La metodologia de investigacion
utilizada fue un hibrido de disefio cuantitativo causal, correlacional y no experimental.
La empresa objeto de estudio sirvié tanto de escenario de estudio como de muestra, y
el Estado de Situacion Financiera y la Cuenta de Resultados fueron las unidades de
analisis dentro de la empresa. En consecuencia, para recoger los datos se utilizaron
los métodos de encuesta, observacién y analisis documental. Los resultados
permitieron demostrar como la Gestion de Cobranza afecta la recuperacion de las
cuentas por cobrar; casi todos los encuestados indicaron que la Gestion de Cobranza
no es 6ptima, lo que demuestra que tiene un efecto en la recuperacion de las cuentas
por cobrar de la empresa. El analisis de la prueba estadistica ETA, que demuestra el
grado de dependencia de las variables con un valor de 0,778 (77,80%), que es un
coeficiente de correlacion positivo significativo, sustenta la hipétesis de investigacion
gue la gestion de cobranza incide en la recuperacién de cuentas por cobrar de la
Empresa Comunicaciones Tv Universal S.R.L., Recuay - 2019.

Asimismo, Valle (2018) en su tesis “Gestion de cobranza y su relacién con la
liquidez de la Empresa Multiservicios Espinoza JD EIRL-Lima 2018”, pretende
demostrar que, en el caso de Multiservicios Espinoza, la gestidén de cobro y la liquidez
tienen una relacion sustancial. El estudio utiliza un disefio no experimental y una

técnica cuantitativa correlacional. Para la obtencion de los datos se utilizé una



encuesta, en el estudio se empled un cuestionario como herramienta de recoleccion
de datos. La poblacioén fue determinada por 30 empleados, al igual que la muestra fue
elegida por 30 empleados. Como los resultados de la prueba Rho de Spearman
indicaron que Rho=0,000 es menor al 5%, lo que se considera indica que se acepta la
hipodtesis alternativa, el autor llego a la conclusion de que la Gestion de Cobranza esta

relacionada con la liquidez de la empresa Multiservicios Espinoza.

Sana (2018), en la tesis “Influencia de la induccion de la gerencia de recursos
humanos en el desemperio laboral de los empleados de la gerencia Mina — Compafia
Minera Antapaccay, Cusco, 2018”, sugiere en el objetivo principal que la
implementacion de la gestion de recursos humanos incide en el desempefio laboral del
personal de la gerencia de minas de la Compafiia Minera Antapaccay. La investigacion
examina y explica si la induccién y capacitacion de los empleados del Gobierno
Regional de Huanuco tiene o no relacién con el desempefio laboral. Para la mayoria
de los empleados del Gobierno Regional, existe una relacion entre su capacitacion y
el desempefio laboral, una relacion entre su motivacion y el desempefio laboral, y una
influencia negativa del seguimiento laboral en su desempefio laboral. El estudio
emplea una metodologia cuantitativa y explicativa. El disefio es descriptivo, transversal
y no experimental, 112 trabajadores de la Institucién Publica del Gobierno Regional de
Huéanuco conforman la muestra probabilistica utilizada en la investigacion. Para
mejorar el nivel de su desempefio laboral dentro del Gobierno Regional de Huanuco,
es necesario incentivar la capacitacion del personal del Gobierno Regional de
Huanuco. Este caso ilustra la realidad de que un personal con buenos niveles de

capacitacion en el trabajo no demostraria estos resultados.

Bazalar e Higa (2021), en la tesis “Estrategias de cobranzas y morosidad de
Global Machinery Rental Corporation SAC, distrito Lurigancho, periodo 2021” Nos
indica que determinar las estrategias de cobranza en la morosidad de la empresa
Global Machinery Rental Corporation SAC es el objetivo del proyecto de estudio. Las
estrategias de cobranza son cruciales y eficaces para llevar un procedimiento

sistematizado para cumplir con el proceso de pago, y con el tiempo, la morosidad de



los usuarios disminuye y los pagos se completan a tiempo. La creacion de este estudio
se justifica por la necesidad de aumentar nuestra comprension de la teoria y la ciencia
contables. La investigacion es cuantitativa, ya que se centra en los datos y proporciona
una respuesta a la pregunta de investigacion. También es no experimental porque la
variable independiente se produce cuando se realiza el estudio. La muestra estaba
compuesta por 30 empleados de la empresa. Como método de investigacion se utiliza
una encuesta y como instrumento un cuestionario, cuantificAndose ambas variables
mediante una escala de Likert. Para la confiabilidad de los instrumentos por variables
y confirmar la prevalencia de las estrategias de cobranza en la morosidad de la
empresa Global Machinery Rental Corporation S.A.C., se utiliz6 el criterio de expertos

para la validez de los instrumentos y el Alfa de Cronbach.

Después de buscar estudios tanto internacionales como nacionales,
conceptualizaciones las variables en las que se centra este estudio de investigacion y
como primera variable tenemos a las Estrategias de Cobranza que es un factor clave
de los planes financieros de una empresa son las cuentas por cobrar (Lemoine et al.
2018), Asi mismo es un conjunto de acciones realizadas especificamente para
posibilitar el pago correspondiente mediante el uso de tacticas que facilitan la

satisfaccion de los compromisos financieros (Salas, 2019).

Ninguna empresa o institucion es inmune al problema de los contribuyentes
morosos, por lo que es crucial desarrollar métodos para el cobro respectivo. Este
problema sélo puede reducirse con la ayuda de un plan de accién integral (Vasquez et
al. 2021), para aumentar la probabilidad de que los contribuyentes efectien
efectivamente el pago exigido, las estrategias deben crearse de acuerdo con su
realidad (Pizzan et al. 2022). Las estrategias deben lograr una gran variacion positiva,
los métodos deben ser preparados meticulosamente por personas debidamente
cualificadas y con una perspectiva global de la realidad (Salazar et al. 2021), por lo
tanto, toda entidad u organizacién debe contar con una estrategia de cobro, ya que
s6lo a través de ella puede efectuarse el pago adecuado por los servicios prestados
(Bennetts et al. 2020).
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Utilizar estrategias de cobranza permite a las empresas recaudar los fondos
previstos necesarios para cubrir los costes y alcanzar los objetivos de beneficios
definidos (Mogollén, 2021). La capacidad de identificar los pasos necesarios para
garantizar que las cuentas se cobran en los plazos especificados sin ningun problema
hace que las estrategias sean extremadamente importantes (Coronel, 2019). Las
estrategias de cobranza desempefian un papel fundamental en la rentabilidad de las
organizaciones dado que permiten cobrar adecuadamente a los usuarios o
contribuyentes mediante procesos estratégicos que no fomentan la morosidad
(Morales & Carhuancho, 2020). Obtener los recursos necesarios de los clientes, las
estrategias aumentan la rentabilidad de la organizacion (Cueva y Rojas, 2019). Para
ofrecer a los clientes o contribuyentes las opciones que necesitan para cumplir sus
compromisos financieros, las estrategias deben adaptarse a sus perfiles (Velasgui &
Intriago, 2017).

Las estrategias de cobranza permiten reducir el nUmero de cuentas, lo que
permite a la empresa utilizar estos recursos para aumentar la rentabilidad y pagar los
costes asociados (Diaz y Flores, 2019), y para que la empresa contratante maneje el
proceso de cobranza con los mecanismos que considere adecuados, de acuerdo con
los controles, reglas, normas y leyes de las unidades especializadas. La gestion de
este modelo por una unidad especializada permite mejorar la eficiencia y la

previsibilidad operacional (Vinueza & Cedillo, 2019).

Tenemos como primera dimension al sistema de cobranza, es el procedimiento
administrativo con el objetivo de recuperar el importe de las ventas vencidas que
sustentan los ingresos. En consecuencia, al facilitar la gestion de cobros, permite a las

empresas ser mas eficaces en este ambito (Montafio, 2019).

Para que la cobranza sea efectiva, y contribuya a la mejora, deben crearse
procesos de contactabilidad del socio, es decir que sus datos deben estar actualizados
en el sistema para que el contacto sea mas factible y poder realizar el cobro de manera

exitosa. El proceso de cobranza y la deuda es siempre vital para una empresa, pero
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en estos momentos de mayores problemas de liquidez, cobra aun mas valor. Es
importante tener un buen sistema de cobranza y ver la eficacia del mismo de tal forma
que este nos permita obtener un seguimiento detallado de la recuperacion de los
créditos e identificar cuentas cobrables como incobrables.

Para comunicar con precision las condiciones del préstamo a la contraparte, también
debe existir una excelente comunicacion entre la direccion y el jefe del departamento
de crédito (Chiriani-Cabello et al 2020).

Las empresas dedicadas al suministro de bienes y servicios buscan la forma de
mantener informados a sus clientes de sus obligaciones. La importancia de contar con
un buen sistema de cobranza a través de las politicas permite a las organizaciones
tener una mejor gestion orientada de acuerdo a sus necesidades que puedan surgir
(Ortiz et al. 2020).

Para reducir el riesgo asociado a las cuentas por cobrar, deben establecerse
politicas de cobro especificas. El éxito de estas politicas se evalla analizando los
procesos que sirvieron de base para crear el control financiero. En este caso, el importe
total de la deuda vencida no debe superar el vencimiento maximo de las normas de

venta a crédito.

La ausencia de indicadores financieros, que son una herramienta crucial para
evaluar el cumplimiento de los objetivos y, en consecuencia, permiten diagnosticar la
situacion financiera de la empresa, detectar inconsistencias y retroalimentar
operaciones imprevistas, existe una alta y significativa correlacion entre las politicas

de cobranza y su impacto en las cuentas por cobrar (Ruiz, 2018).

La segmentacion debe tener en cuenta los rasgos mas prevalentes de la
clientela y la cartera. La edad, la geografia, la cantidad, el producto, el perfil del cliente
y el perfil de la deuda son factores que pueden utilizarse para clasificar a los clientes

gue tienen problemas similares. Estos factores pueden utilizarse para determinar qué
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meétodo es mas eficaz (Morales et al. 2018), la determinacién de las estrategias y
politicas de cobranza debe empezar por las caracteristicas de cada seccion. Esto se
debe hacer para decidir como llevar a cabo la cobranza, condonacién, politicas de
negociacion, descuentos, y plazos para llevar a cabo una segmentacién adecuada
definira las estrategias de cobro y tener un resultado mas favorable en el momento del
cobro y tener un resultado positivo ya que es posible que el cliente pague su deuda.

En este sentido, las instituciones se proponen buscar métodos que apoyen el
crecimiento econémico para considerar la responsabilidad de los clientes por las
deudas que puedan acumular. Y tiene como indicadores: importancia, politicas y

segmentacion.

Tenemos como segunda dimension denominada procedimientos de cobranza,
son técnicas basicas de cobro, necesarias para la realizacién de una gestion eficiente,
la recuperacion de créditos y la conversion rapida y eficaz de los activos demandados
de la entidad u organizacion en activos liquidos, al tiempo que se mantienen los
procesos abiertos a los usuarios y sus negociaciones a largo plazo. Por ende, se refiere
a los procesos que implican una gran interaccion con los clientes, que se inician con
un andlisis de las circunstancias en las que se encuentra el cliente, asi como una
relacion conveniente y continuada con el mismo, ofreciéndole una variedad de posibles
soluciones acordes con la situacion de cada usuario ademas de los procesos de
negociacion; del mismo modo, se lleva un registro de las gestiones realizadas con el
fin de mantener un seguimiento y control constante que garantice el cumplimiento del

acuerdo al que se ha llegado (Ruesta,2019).

Como indicadores se mencionan los siguientes: Llamadas telefénicas y
mensajes de texto, la institucion puede realizar llamadas telefonicas y enviar
mensajes de texto para solicitar el pago inmediato. El cliente puede obtener una
prérroga si presenta una justificacion suficientemente buena. Visitas personales,
encuentros personales con los clientes son una estrategia mucho mas habitual que
puede planificarse conjuntamente con el cliente, lo que ayuda a construir y fortalecer

relaciones sélidas y duraderas. Agencias de cobro, las cuentas incobrables pueden
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ser entregadas a una empresa o abogado para su gestion. Recurso legal,
procedimientos judiciales, la accibn mas estricta en el proceso de cobro.
Notificaciones fisicas y por correo, se envia a los clientes con el objetivo de saldar
una deuda pendiente.

También se determiné la conceptualizacién de la variable llamada Desempefio
de recuperacién de créditos, es el valor que una persona aporta a la empresa de todas
las formas posibles en un periodo de tiempo determinado para perseguir unos
objetivos concretos, de forma que se pueda evaluar el rendimiento del empleado
(Argoti, 2020).

El desempefio de recuperacion de créditos esta relacionado con los resultados
de la empresa en materia de recuperacion de préstamos (Eufrasio, 2018), y el
rendimiento de uno o mas empleados en su centro un empleo es cuando se estan

cumpliendo los objetivos establecidos en la organizacién (Bolzan, 2018).

El grado de desempefio de un individuo en un area o tarea determinada, da
como resultado el desarrollo de sus propias habilidades y competencias, y contribuye

a los resultados establecidos por la organizacion (Ribes, Perelld, & Herrero 2018).

El desempefio de recuperacion de créditos es un conjunto de técnicas que evaltan el
rendimiento de los trabajadores y es importante debido a que aportan multiples
beneficios, tanto para el empleador como para el empleado, identificando los aspectos
positivos y reforzando los mas vulnerables de las personas que integran nuestro
equipo, esto contribuird en aumentar su motivaciéon y su desempefio laboral, si ellos
rinden mas el desempefio de su trabajo sera mucho mejor y eso tendrd un impacto
positivo en el éxito de la empresa, asi mismo promueve la comunicacion y el desarrollo
profesional, saber en qué tengo que mejorar, saber si lo estds haciendo bien, eso
impacta directamente en la motivacion y ambicion de los trabajadores.

Con respecto a la dimension Satisfaccion, partiendo de las experiencias Unicas

de los empleados en relacidn con sus respectivas organizaciones, la satisfaccion tiene
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en cuenta una serie de factores, desde el rendimiento de cada empleado en el trabajo
hasta su salud general y su longevidad. Por consiguiente, hay dos formas de advertir
la importancia de examinar los sentimientos de satisfaccion laboral de las personas:
en primer lugar, se tienen en cuenta las experiencias de los empleados y sus
contribuciones a la empresa. La experiencia y la perspectiva del empleado se ponen
de relieve en este entendimiento, que también tiene en cuenta los puntos de vistay las

opiniones de la plantilla en su conjunto (Chiang et al., 2018).

El grado de satisfaccion laboral esta directamente relacionado con la conexion
o el vinculo que un individuo tiene con el trabajo que realiza para su empleador, y esta
conexion o vinculo puede estar interiorizado o exteriorizado. La satisfaccion
internalizada o intrinseca se refiere a las particularidades del trabajo y a la percepcion
individual de los trabajadores con respecto a su papel en una organizacion. El primer
caso, conocido como satisfaccion externalizada, se refleja en la realidad del propio
puesto de trabajo, el salario y los beneficios. Estos numerosos tipos de satisfaccion
incluyen una amplia gama de caracteristicas humanas distintivas, incluida la
disponibilidad voluntaria. En este sentido la personalidad individual del trabajador, con
sSus propios pensamientos e ideas, asi como el entorno de trabajo, sus comparieros y
la estructura de mando, son aspectos internos y externos que afectan a la satisfaccion
(Marin et al. 2018).

El subconsciente del empleado y sus experiencias dentro de la organizacion en
la que trabaja estan directamente relacionados con la felicidad laboral. Estos
encuentros dan lugar a un punto de vista Unico, que a su vez influye y justifica las
emociones interiorizadas en la persona. La conducta y el comportamiento finales del
trabajador son un reflejo de este proceso. La trayectoria de la experiencia, la opinién y
la percepcion que conducen al aspecto sentimental o emocional también merece un

analisis mas detallado (Parra et al. 2018).

Como indicadores se mencionan los siguientes: Organizacion, es la capacidad

para realizar las funciones de una manera ordenada, eficiente y autbnoma. Para que
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puedan hacerse de tal forma, previamente hay que planificarlas y priorizarlas segun el
tiempo disponible. Trabajo en equipo, este se produce cuando un grupo de personas
intenta cooperar, utilizando sus habilidades especificas y aportando criticas
constructivas, mas alla de las posibles disputas personales entre individuos. Es el
resultado de la necesidad de aumentar el rendimiento, las actitudes y la lealtad al grupo
de trabajo. Logros, son los resultados positivos que se obtienen cuando se alcanza
un objetivo, se supera un reto, se finaliza con éxito un proyecto o se desarrolla un

talento, independientemente del entorno: personal, académico o profesional.

Tenemos como segunda Dimension a las Metas, se puede definir como la forma
de obtener resultados medibles y observables para el logro de las metas establecidas.
Para que la organizacion crezca y se estabilice, es necesario alcanzar objetivos
laborales en un plazo determinado utilizando los recursos disponibles. La ausencia de
objetivos genera desmotivacion, y el hecho de no obtener la informacion necesaria
genera dudas sobre las ventajas de las distintas posibilidades y descontento en

general (Ramirez, 2018).

Como indicadores se mencionan los siguientes: Objetivos, es un logro que una
persona desea alcanzar profesionalmente. Implica elegir el rumbo que desea seguir
para adquirir los conocimientos y las competencias esenciales que le ayuden a
alcanzar sus objetivos profesionales. Indicadores, esta informacién explica una
situacion que tiene un impacto en los trabajadores. Tiene una magnitud definible,
procede de fuentes fiables y se actualiza periddicamente. Motivacion, es el resultado
de fuerzas internas o externas que afectan al comportamiento de una persona. Un
trabajador motivado es aquel que se siente inspirado o tiene impetu para actuar. Los
trabajadores que estan motivados para hacer bien las cosas tienen su energia vital

muy alta.

Y como tercera dimension la Productividad, esta se puede definir como el
método a través del cual se emplean los medios de produccién para elaborar productos

y servicios para la sociedad, ya que pretende aumentar la eficacia y la eficiencia de la
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utilizacion de los recursos. Porque sin ella los productos o servicios no pueden alcanzar
los niveles de competitividad exigidos en el mundo globalizado, la productividad es un

objetivo estratégico para las empresas (Fernandez, 2017).

Como indicadores se mencionan los siguientes: Evaluacion, es un instrumento que
sirve para determinar en qué medida se han alcanzado los objetivos personales de
cada empleado de la empresa. Eficiencia, capacidad de un equipo para realizar tareas
en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos. Tomade Decisiones,
método por el que se elige una opcidn entre varias viables para abordar un problema
y encontrar una solucion o para decidir cdmo llevar a cabo actividades especificas que

repercuten en la empresa tanto a escala mundial como en regiones mas concretas.
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[l METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Este estudio es de investigacion aplicada, porque pretende resolver un
problema importante o adoptar una estrategia concreta teniendo en cuenta el avance
de la informacion para su aplicacion practica y, en consecuencia, para el
enriquecimiento del avance cultural y cientifico.
Segun Arias (2020), a partir de los hechos, descubrimientos y soluciones que surgen,
se encarga de encontrar soluciones a los problemas. Ademas, resuelve problemas,
aplica y hace uso de los conocimientos (Ortega, 2017). De enfoque cualitativo porque
se encarga de seleccionar y estudiar la informacion. Las etapas estan interconectadas
y no se puede excluir alguno. Una idea es el primer paso, y una vez establecida ésta,
se afladen objetivos a nuestras preguntas de informacion e hipotesis. (Hernandez et
al.,2014)

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no se manipulara
la variable, solo se observara para luego analizarlos. El investigador no debe tocar las
variables, sino solo explicar su concepto e interpretar su importancia, para que dé
cierto modo no provoque ningln cambio, sino que estudie las variables tal y como se

dan en la realidad. (Hernandez et al., 2018).

Es de tipo transversal, puesto que se analizé la incidencia en un Unico momento.
Segun Hernandez et al. (2018) afirmaron que, “La dimension temporal de un estudio,
o el tiempo que tarda en desarrollarse, puede utilizarse para clasificarlo. Durante este
tiempo, los datos pueden recopilarse utilizando distintos métodos. Por su alcance es
de tipo descriptivo correlacional, descriptiva porque se han recogido los datos clave
necesarios para su comprension e interpretacion de las variables estrategias de

cobranzas y el desempefio de recuperacion de créditos de la Cooperativa en mencion.
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Asi mismo Cabezas et al. (2018) indica que, la investigacion descriptiva trata de
comprender los origenes de un problema en una empresa u organizacién observando
y describiendo las caracteristicas y perfiles de una muestra o cualquier otro fenémeno.
Y Correlacional porque nos permitira medir dos variables (Estrategia de cobranza y
desempefio de recuperacion de créditos) en la cooperativa, donde se pretende

determinar si las variables estan relacionadas.

e
o~

2

Donde:
C: Coopac La Rehabilitadora
X1: Estrategias de Cobranzas

X2: Desempefio de recuperacion de créditos
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Estrategias de Cobranzas
Definicion Conceptual:
Es la variable independiente, S de categoria cualitativa ordinal. La capacidad
de determinar los pasos necesarios para garantizar que las cuentas puedan cobrarse

dentro de los plazos especificados sin ningun problema hace que las estrategias de

cobranza sean extremadamente importantes (Coronel, 2019).
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Definicion Operacional:

Para medir la variable estrategia de cobranza, se utilizara el instrumento de
cuestionario, haciendo uso de la escala de tipo Likert, con una poblacion muestral de
108 trabajadores, se consideré las dimensiones.

Dimensiones de Estrategias de Cobranza.

Dimensién 1: Sistema de Cobranza.

Montafio (2019), lo conceptualiza como el procedimiento administrativo con el
objetivo de recuperar el importe de las ventas vencidas que sustentan los ingresos. En
consecuencia, al facilitar la gestion de cobros, permite a las empresas ser mas eficaces

en este ambito.

Indicadores: Importancia, Politicas, Segmentacion.

Dimension 2: Procedimientos de Cobranza

Técnicas basicas de cobro, necesarias para la realizacion de una gestion
eficiente, la recuperacion de créditos y la conversion rapida y eficaz de los activos
demandados de la entidad u organizacion en activos liquidos, al tiempo que se
mantienen los procesos abiertos a los usuarios y sus negociaciones a largo plazo
Ruesta (2019).

Indicadores: Llamadas telefonicas y mensajes de texto, Visitas personales, Agencias

de cobro, Recurso legal, Notificaciones fisicas y por correo.
Variable 2: Desempefio de recuperacion de créditos
Definicion Conceptual

Es la variable dependiente de categoria cualitativa ordinal. Define el desempefio
de recuperacién de créditos, es el valor que una persona aporta a la empresa de todas
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las formas posibles en un periodo de tiempo determinado para perseguir unos
objetivos concretos, de forma que se pueda evaluar el rendimiento del empleado
(Argoti, 2020).

Definicion Operacional:

Para medir la variable desempefio de recuperacion de créditos, se utilizara el
instrumento de cuestionario, haciendo uso de la escala de tipo Likert, con una
poblacion muestral de 108 trabajadores, se consideré las dimensiones.

Dimensiones de Desempefio de recuperacion de créditos

Dimensién 1: Satisfaccion

Partiendo de las experiencias Unicas de los empleados en relacion con sus
respectivas organizaciones, la satisfaccion tiene en cuenta una serie de factores,
desde el rendimiento de cada empleado en el trabajo hasta su salud general y su
longevidad (Chiang et al.,2018).

Indicadores: Organizacién, Trabajo en Equipo, Logros.

Dimension 2: Metas

La gestion de los recursos de la organizacion y la obtencién de resultados
cuantitativos y observables son necesarias para alcanzar los objetivos laborales
(Ramirez, 2018).

Indicadores: Objetivos, Indicadores, Motivacion

Dimensién 3: Productividad
La productividad, es un método a traves del cual se emplean los medios de
produccion para elaborar productos y servicios para la sociedad, ya que pretende
aumentar la eficacia y la eficiencia de la utilizacion de los recursos. Porque sin ella los

productos o servicios no pueden alcanzar los niveles de competitividad exigidos en el
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mundo globalizado, la productividad es un objetivo estratégico para las empresas
(Fernandez, 2017).

Indicadores: Evaluacion, Eficiencia, Toma de Decisiones.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion:
Incluye una demografia para el andlisis, identificando a las personas o cosas
gue seran objeto de la investigacion (Hernandez et. al., 2018).
La poblacién esta constituida por 150 personas que trabajan en el area de Créditos y

Cobranzas en la Coopac La Rehabilitadora

e Criterios deinclusién: Trabajadores del departamento de créditos y cobros de
Coopac La Rehabilitadora
e Criterios de exclusion: Quedan excluidos los empleados de los puestos
directivos de operaciones, direccion general, limpieza y mantenimiento de
equipos.
“La poblacién esta formada por todos los individuos que comparten un conjunto de

criterios o rasgos, y puede ser pequefa o desconocida” (Muioz, 2017).

Muestra:

Nuestra investigacion se llevara a cabo mediante un muestreo no aleatorio, lo
gue ayudara a establecer el tipo de muestreo que se empleara (Hernandez et. al 2018).
Asi mismo Boente (2019) indico que, “Es una porcidén o subconjunto que se ha tomado
de un universo o poblaciébn mayor para aprender mas sobre €l y asi ahorrar tiempo,

dinero y esfuerzo.”
El tamafio minimo de muestra lo conformaron 108 trabajadores del area de

creditos y cobranzas de la Coopac La Rehabilitadora, de los cuales se tomaran en

cuenta el saldo total de cartera crediticia de cada uno de ellos y el porcentaje de
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morosidad. La informacion la brindo el departamento de cobranzas de la Cooperativa

y se filtr6 por dias de vencimiento.

La muestra se ha obtenido mediante la aplicacion de la siguiente formula:

n= __ Z°*PxQxN
D2(N-1) +Z4xPxQ

Datos:

Nivel de Confianza (Z)= 95% - 1.96
Numero de Poblacion (N)= 150
Probabilidad de aciertos (P)= 0.5
Probabilidad de fracasos (Q)= 0.5
Margen de error (D2) = 5%

Tamafno de muestra (n)= 108

Reemplazamos:

N = (1.96)%+0.5x0.5%150
0.52(150-1) +1.962+0.5+0.5

n= 108 trabajadores

Unidad de analisis:

Se tuvo en cuenta a todos los trabajadores de Coopac La Rehabilitadora que cumplian

los criterios de inclusién y exclusién establecidas para la investigacion.
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El objetivo de la investigacion es analizar que estrategias de cobranzas se
utilizaran para un mejor desempefo en la recuperacion de créditos de la Coopac La
Rehabilitadora.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Para obtener informacién de los trabajadores, la investigacion utilizo la técnica
de encuesta para medir las variables de estudio., ayudandonos a identificar cuéles son
posibles causas que generan la morosidad en los créditos otorgados y poder
establecer acciones que nos permitan obtener mejoria a corto plazo.

Baena (2017) nos indica que, “La encuesta es un método para recopilar datos de una
muestra predeterminada y comprender mejor el problema de investigacion, lo que

permite recoger datos que luego pueden evaluarse y extraer conclusiones.”

Instrumentos de recoleccién de datos

El cuestionario fue el instrumento utilizado en la investigacion. Se utilizé para
registrar los datos recopilados durante el estudio y recoger los datos necesarios para
calcular la variable estrategia de cobranza y desempefio de recuperacion de créditos,
de modo que, se elaboré el cuestionario para los 108 trabajadores de la Coopac La
Rehabilitadora. Se utilizara la escala de Likert para conocer el nivel de satisfaccion de
los trabajadores, el cual precisa de 18 interrogantes, para estudiar la variable
Estrategia de cobranza y 15 interrogantes, para estudiar la segunda variable

Desempefio de recuperacion de créditos.
Segun Gallardo (2017) destaco que, en la elaboracion de este instrumento basico se

incluyen las preguntas mas cruciales en términos de redaccion y respuestas claras

para los encuestados.
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Validacién y confiabilidad

Tres especialistas cualificados en administracion analizaron cada una de las preguntas

de los cuestionarios para determinar la validez de las herramientas.

Tabla 1

Listado de Expertos

Experto Especialidad

Carlos Antonio Angulo Corcuera Administracion
Ericka Julissa Suysuy Chambergo Administracion
Juan Francisco Gonzales Vera Administracion

Nota. Mg.: Magister; Dr.: Doctor

3.5. Procedimientos

El administrador de Coopac La Rehabilitadora dio su aprobacién para el
desarrollo del estudio antes de que pudiera comenzar, y después de eso, se utilizé el
cuestionario para garantizar la validez de los instrumentos. Para el desarrollo de la
investigacion, se utilizd6 un cuestionario con 18 items para la variable Estrategia de
Cobranza y 15 items para la variable Desempefio en la Recuperacion de Créditos, en
funcién del tamafio de la poblacién y de la muestra establecida. Y se aplica a 108
trabajadores del area de Créditos y Cobranzas de la Coopac La Rehabilitadora. El
programa utilizado para la presentacion de estos datos estadisticos fue el software
SPSS versidn 26 adoptando la estadistica descriptiva e inferencial, para finalmente
llegar a las conclusiones y plantear las sugerencias de acuerdo al problema
encontrado al inicio. Los resultados seran procesados y expresados mediante la

explicacion de graficos y tablas estadisticas.
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3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion se utilizaron hojas de calculo de Microsoft Excel y la
herramienta SPSS version 26 para analizar los datos y elaborar las tablas de
distribucion de frecuencias necesarias para el analisis descriptivo. Debido al tamafio
de la muestra de 108 trabajadores y al uso de la prueba de Spearman para la
correlacion entre variables y dimensiones, se utilizaron las pruebas de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov para el analisis inferencial.

3.7. Aspectos éticos

Utilizando las normas APA 72 edicién para las citas y teniendo en cuenta el autor
y el afio de la investigacion, asi como la realidad problemética, los antecedentes y el
marco teorico, el estudio consider6 excelentes practicas de investigacion y conductas
aceptables. Por ultimo, en lo que respecta a los datos de los encuestados y a las
actividades de la empresa, se trataron con total confidencialidad, respetando la
privacidad de todos los resultados obtenidos y de los encuestados, que no estaban
obligados a facilitar informacion. También se cumplieron las normas de las directrices

vigentes de la Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1

Determinar el sistema de cobranza y su influencia en el desempefio de recuperacién

de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022

Tabla 2

Andlisis Correlacion entre el Sistema de Cobranza y el Desempefio de Recuperacion
de Créditos

Dimension Variable Prueba  Coeficiente Sig. Relacion
Dimension 1: Sistema  Variable 2: Desempefio Rh
0
de Cobranza de recuperacion de 0.540 0.046 Existe
Sperman

créditos.

Nota.: Sig. = Significancia

Los resultados de la tabla 2 muestran que el Sistema de Cobranzay el desempefio de
procesos de recuperacion presenta un coeficiente de correlacién (Rho) de Spearman
de 0.540 lo que confirma que la relacion entre la variable desempefio de recuperacion
y la dimensién sistema de cobranza es positiva considerable, sin embargo la relacién
de significancia hallada (Sig. =0.046), es menor a 0.05, lo que nos indica que se acepta
la primera hipotesis especifica, demostrando que la relacion entre el sistema de
cobranza y el desempefio de recuperaciéon de la Coopac La Rehabilitadora es

significativa.
En este sentido, cuando el sistema de cobranza es eficaz, el desempefio de

recuperacion de créditos también lo es, permitiendo maximizar los ingresos a la

cooperativa.
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Objetivo Especifico 2

Determinar el procedimiento de cobranza y su influencia en el desempeiio de

recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022

Tabla 3

Andlisis Correlacion entre Procedimiento de Cobranza y el Desempefio de
Recuperacion de Créditos.

Dimension Variable Prueba  Coeficiente Sig. Relacion
Dimension 2: Variable 2:
Procedimientos Desempeifio de Rho _
y 0.731 0.003 Existe
de cobranza recuperacion Sperman
créditos.

Nota.: Sig. = Significancia

Los resultados de la tabla 3 muestran que los procedimientos de cobranza y el
desempefio de recuperacion presentan un coeficiente de correlacion (Rho) de
Spearman de 0.731 lo que nos confirma que hay una relacion positiva muy fuerte entre
ambas variables, siendo el nivel de significancia (Sig. =0.003) es menor a 0.05, lo que
nos indica que se acepta la segunda hipoétesis especifica, demostrando que la relacion
entre los procedimientos de cobranza y el desempefio de recuperacion de la Coopac

La Rehabilitadora es significativa.
En otros términos, cuando el procedimiento de cobranza es 6ptimo, el desempefio de

recuperacion de créditos también lo es. Lo que nos ayudaria a evitar mayores indices

de morosidad y mantener un mayor control de la cartera vencida en la cooperativa.
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Objetivo General

Determinar las estrategias de cobranza y su influencia en el desempefio de
recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022

Tabla 4

Andlisis Correlacion entre las Estrategias de Cobranza y Desempefio de
Recuperacion de Créditos.

Variables Prueba Coeficiente  Sig. Relacion

Variable 1: Estrategias de
Cobranza Rho .

_ 0.662 0.010 Existe
Variable 2: Desempefio de Spearman

Recuperacion de créditos

Nota.: Sig. = Significancia

Los resultados de la tabla 4 muestran que las variables estrategias de cobranza y el
desemperio de recuperacion de créditos presentan un coeficiente de correlacién (Rho)
de Spearman de 0.662, lo que nos confirma que la relacion entre las variables de
estudio es positiva considerable, sin embargo se observa que la significancia hallada
(Sig. =0.010), es menor a 0.05, entonces se acepta la hipotesis general, demostrando
gue las estrategias de cobranzay el desempefio de recuperacién de créditos presenta

una relacion significativa en la Coopac La Rehabilitadora.
En otros términos, cuando las estrategias de cobranza funcionan de manera correcta,

el desempefio de recuperacion de créditos sera superior, logrando alcanzar los

objetivos planteados y teniendo como resultado una mora controlada.
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ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla b

Niveles de la Variable 1: Estrategias de Cobranza

Variable y Dimensién  Nivel Rango Cantidad Porcentaje
' . Bajo 18 a 42 0 0%
Variable 1: Estrategia _
Medio 43 a 66 62 57%
de Cobranza
Alto 67 a 90 46 43%
Bajo 13a30 15 14%
Dimension 1: Sistema _
Medio 31 a48 47 44%
de Cobranza
Alto 19 a 65 46 43%
Dimension 2: Bajo 5al2 0 0%
Procedimientos de Medio 13al19 88 81%
Cobranza Alto 20a 25 20 19%

Segun lo verificado en la tabla 5 podemos observar que un 57% de los empleados de

la cooperativa observan que las estrategias de cobranza estan en un nivel medio,

mientras que un 43% indica que estan en un nivel alto. Con respecto a las dimensiones

tanto el Sistema de cobranza como el procedimiento de cobranza estan en un nivel

medio de 44% y 81% segun corresponda.

En base a los presentes resultados, deducimos que a la cooperativa le falta fortalecer

las estrategias, sistemas y procedimientos de cobranza para lograr niveles 6ptimos de

productividad.
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Tabla 6

Niveles de la Variable 2: Desempefio de recuperacién de créditos

Variable y Dimension Nivel Rango Cantidad Porcentaje
. Bajo 15a35 0 0%
Variable 2: Desempefio de _
y o Medio 36 a 55 49 45%
recuperacion de créditos
Alto 56 a 75 59 55%
Bajo 4a9 0 0%
Dimension 1: Satisfaccion Medio 10a 14 95 86%
Alto 15a20 15 14%
Bajo 5a12 0 0%
Dimension 2: Metas Medio 13a19 14 13%
Alto 20a 25 94 87%
Bajo 6ald 14 13%
Dimensién 3: Productividad Medio 15a22 35 32%
Alto 23a 30 59 55%

Segun lo verificado en la tabla 6 podemos observar que un 55% de los trabajadores
de la cooperativa desempefian la recuperacion de créditos en un nivel alto, mientras
gue un 45% indica que estan en un nivel medio. En el caso de las dimensiones,
Satisfaccion nos representa en un 86% con un nivel medio, Metas con 87% de nivel

alto y Productividad con un 55% nivel alto.
En base a los presentes resultados, deducimos que los gestores de la cooperativa

desempefian de manera optima sus funciones de recuperacién de crédito, pero la gran

mayoria no se siente satisfecho debido a la falta de un plan de trabajo.
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD

El andlisis de confiabilidad empleado para la investigacion se llevar4 a cabo mediante
el alfa de Cronbach para evaluar la validez del cuestionario utilizado.

K F]_ZS,-2

K-1 g

Para la variable estrategias de cobranza el resultado fue 0,947 que consta de 18 items
y para la variable Desempefio de recuperacion de créditos el resultado fue 0.914 que
consta de 15 items. Los resultados muestran que ambas variables de la investigacion
presentan un alto grado de confiabilidad. Los siguientes resultados de la prueba de
confiabilidad alfa de Cronbach se obtuvieron utilizando el programa informatico SPSS,

version 26.

Tabla 7

Coeficiente en alfa de cronbach - estrategias de cobranzas

Variables Alfa de Cronbach Elementos (Preguntas)
V1: ESTRATEGIAS DE COBRANZA 0.947 18
Tabla 8

Coeficiente en alfa de cronbach - procesos de recuperaciéon

Variables Alfa de Cronbach Elementos (Preguntas)

V2: DESEMPENO DE
RECUPERACION DE CREDITOS

0.914 15
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ANALISIS INFERENCIAL

PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 9

Andlisis de Normalidad Kolmogorov - Smirnov

Variable y dimensién Estadistico Gl Sig Normalidad
Dimension 1: Sistema de 0,810 108 0.00 No existe
cobranza

Dimension 2: 0.810 108 0.00 No existe
Procedimientos de

Cobranza

Variable 1: Estrategia de 0.779 108 0.00 No existe
Cobranza

Variable 2: Desempefio de 0.735 108 0.00 No existe

recuperacion de créditos

Nota: gl = grado de libertad, Sig. = Significancia

Tras observar los datos de la tabla 9, seré necesario utilizar la prueba de Kolmogorov-
Smirnov ya que el tamafo de la muestra es superior a 50. Ademas, se observa que no
existe una distribucién normal porque el valor de significancia es < a 0,05, por lo que
se utilizara la prueba Rho de Sperman para determinar la correlacién entre las

variables.
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V. DISCUSION

El Objetivo General de la investigacion es determinar si las estrategias de cobranzay
su influencia en el desempefio de recuperacion de créditos de la Coopac La
Rehabilitadora, Piura 2022 es significativa. Lo que se aplico fue un cuestionario a los
empleados y a través de la prueba de confiabilidad, se comprobd si el cuestionario es
confiable. Asimismo, a través de la prueba de alfa de Cronbach, se comprobé que la
variable Estrategia de Cobranza presenté un valor de 0. 947, mientras que el

Desempefio en la Recuperacion presento un valor de 0. 914.

Determinar el sistema de cobranza y su influencia en el desempefio de recuperacién
de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, 2022 es el primer objetivo., donde se
observo que, la dimension sistema de cobranza se relaciona significativamente con el
desemperio de recuperacion de créditos de la Coopac La Rehabilitadora, Piura 2022
mediante la prueba Spearman (Rho) con un coeficiente de 0.540, asimismo, el valor
de significancia (sig.=0.046) es menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipoétesis nula.
En otras palabras, los factores como la importancia, politica y la segmentacion resultan
ser de mucha importancia para una cobranza exitosa. Se descubrié que esta relacién
es directa, lo que significa que cuanto mas se optimiza el sistema de cobranza, el
desemperio de recuperacion de créditos de la cooperativa es mas eficiente y la mejora
es continua. En la investigacion de Valle (2018), se observaron similares resultados
donde el autor resalta que también hay una relacién significativa y directa entre las
variables Sistema de cobranza y liquidez. Si no existe un adecuado sistema de
cobranzas, el desempefio de recuperacion de créditos no es el 6ptimo, entonces lo

gue ocasionaria es el incumplimiento de las obligaciones.

Por lo que podemos afirmar que mientras mejor sea el sistema de cobranza de la
cooperativa, entonces mejor sera el desempefio de recuperacion de
créditos, garantizando liquidez, rentabilidad y optimizar ain mas los recursos de la

cooperativa.

34


https://www.entrepreneur.com/article/307396

El segundo objetivo especifico que Determinar el procedimiento de cobranza y su
influencia en el desempefio de recuperacion de créditos de la Coopac La
Rehabilitadora, 2022 se observé que los procedimientos de cobranza en torno a las
llamadas telefénicas y mensajes de texto, visitas personalizadas, agencias de cobro,
recurso legal, notificaciones fisicas y por correo resultaron ser importantes para el
desemperio de recuperacion. Mediante la prueba Spearman (Rho) con un coeficiente
de 0.731, y con un valor de significancia (sig.=0.003) que es menor a 0.05, las mismas
conclusiones las encontramos en la investigacion realizada por Chalco (2021), que
afirma la importancia de aplicar procedimientos de cobranza, fomentando la cultura
financiera. Entonces, podemos afirmar que la cooperativa debe aplicar procedimientos
de cobranza eficaces para prevenir una cartera vencida y poder medir los logros
establecidos por la cooperativa.

Y Con respecto al Objetivo General, se determiné que, si existe relacion entre las
Estrategias de cobranzay el desempefio de recuperacion de créditos de la Coopac La
Rehabilitadora, Piura, 2022; La prueba de Spearman (Rho), mostré que el coeficiente
era de 0,662 y que el nivel de significacidon era significativo (Sig. = 0,010) es menor a
0,05, dando como resultado la aceptacion de la hipétesis alternativa. Gonzales y
Saavedra (2022), en su investigacion afirman que la empresa puede gestionar los
riesgos de la cartera de préstamos gracias a la estrategia de cobranza y su conexion
con la morosidad, lo que disminuiria la gravedad de los créditos., asi mismo se tiene
gue aplicar sistemas, procesos y buenas practicas. Por lo que podemos afirmar que
mientras mejor sean las Estrategias de Cobranza de la cooperativa, entonces mejor

también sera el desempefio de recuperacion de créditos.

Podemos confirmar que, al revisar los resultados, se establece una relacion directa
entre estrategias de cobranza y desempefio de recuperacién de créditos; por lo que es
vital importancia tener estrategias, procedimientos de cobranzas bien definidos que
permitan mejorar la cartera y por ende el fortalecimiento del cobro que contribuye a
mejorar indicadores de morosidad. Conviene recordar que, para gestionar eficazmente

los cobros, es esencial conocer a conciencia a los clientes. Para ello, es necesario
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recabar informacion sobre cada deudor, incluyendo su solvencia, deuda, historial de
pagos, liquidez, preferencias, gustos y otros habitos. Definiendo la estrategia y la
técnica a emplear, podremos determinar el tipo de cliente moroso al que nos

enfrentamos.
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VI.

CONCLUSIONES

. Con respecto a los resultados, en el Objetivo General se determin6 que, las

Estrategias de cobranza se relacionan con el desempefio de recuperacion de la
Coopac La Rehabilitadora, Piura 2022. La prueba de Spearman (Rho) mostro
que el coeficiente era de 0,662 y que el nivel de significacién era significativo
(Sig. = 0,010) es menor a 0,05, dando como resultado la aceptacion de la
hipétesis alternativa. Por lo que podemos afirmar que mientras mejor sean las
Estrategias de Cobranza de la cooperativa, entonces mejor también sera el
desempefio de recuperacion de créditos.

. Con los resultados del primer objetivo especifico se determind que el Sistema

de Cobranza se relaciona con el desempefio de recuperacién de la Coopac La
Rehabilitadora, Piura 2022. Mediante la prueba Spearman (Rho) con un
coeficiente de 0.540, y con un valor de significancia (sig.=0.046) que es menor
a 0.05, se concluye que se rechaza la hipétesis nula. Afirmando cuan importante
es el sistema de cobranza en la cooperativa, o que generaria reduccion de

cartera vencida y que la recuperacion sea realice en el plazo establecido.

. Con los resultados, del segundo objetivo especifico se determind que los

Procedimientos de cobranza se relacionan con el desempefio de recuperacion
de la Coopac La Rehabilitadora, Piura 2022. Es decir, la importancia que tienen
los procedimientos de cobranza en el desempefio de recuperacion de la Coopac
La Rehabilitadora, Piura 2022. Mediante la prueba Spearman (Rho) con un
coeficiente de 0.731, y con un valor de significancia (sig.=0.003) que es menor
a 0.05. Afirmando cuan importante son los procedimientos de cobranza, y a la
vez ejecutando planes de accion para hacer eficiente el desempefio de los

procesos de recuperacion de crédito.
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VII.

RECOMENDACIONES

En el Objetivo General se observo que las Estrategias de Cobranza estan
relacionadas con el desempefio de recuperacion de la Coopac La
Rehabilitadora, se recomienda a la cooperativa utilizar estrategias de cobranza
gue sean eficaces y eficientes para lograr objetivos propuestos mes a mes.; asi
mismo, se sugiere que los gestores de cobranza den seguimiento constante a

los socios que han presentado atrasos en sus pagos.

Con el primer objetivo especifico, al sistema de cobranza de la cooperativa se
recomienda seguir las politicas establecidas por la cooperativa para realizar
satisfactoriamente la recuperacion de créditos y evitar cuentas incobrables. La
politica de cobranza debe estar bien definidas y se debe determinar con claridad
las etapas de la cobranza: preventiva, administrativa y judicial para minimizar

riesgos.

Con el segundo objetivo especifico, a los procedimientos de cobranza de la
cooperativa se recomienda organizar el proceso de cobranza, por ellos es
esencial hacer uso de informes en tiempo real mostrando la informacion
necesaria de los principales socios que se encuentran registrados con mayores
dias de atraso. Asi mismo se recomienda contactar a los socios por distintos
canales: llamadas telefénicas y mensajes de texto, visitas personalizadas,
agencias de cobro, recurso legal, notificaciones fisicas y por correo; para

informales de su situacion actual.
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Tabla 10

ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Matriz de Operacionalizacién de la variable Estrategias de Cobranza

VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
ESTUDIO
Las estrategias Es la coordinacion - Importancia
de  Cobranza de recursos y las sjstema de Cobranza - Politicas
son de gran acciones a _ Segmentacién
importancia implementar, con
debido a que miras a
hacen posible la estandarizar, _ Llamadas Telefénicas
determinacion  automatizar, medir :
q y Mensajes de Texto
V1 e . los y controlar los Visit |
Estrategias Procedimientos  procesos de - ViSitas personaies ordinal
de C brgn necesarios para cobranza. En otras o - Agencias de Cobro
€ Lobranza que las cuentas palabras, esta Procedimientos de - Recurso Legal
sean cobradas estrategia Cobranza - Notificaciones Fisicas
dentro de los pretende y por correo

plazos

establecidos sin
ningun tipo de
complicaciones.
(Coronel, 2019)

sistematizar dicha
labor a través de la
organizacion y
coordinacion  de
procesos.
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Tabla 11

Matriz de Operacionalizacién de la variable Desempefio de recuperaciéon de créditos

VARIABLES DEFINICION DEFINICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Es el rendimiento - Organizacion
laboral y la actitud Satisfaccion - Trabajo en Equipo
Define el desempefio, que  muestra el _ Logros
como el valor que un trabajador al realizar - Objetivos
individuo agrega a la sus funciones vy .
empresa de tantas demas actividades Metas - Indicadores
maneras como sea que se le asignaron. - Motivacion
posible en un periodo Es un conjunto de
V2 de tiempo habilidades y _
Desempefio determinado, con el fin destrezas que tiene - Evaluacion Ordinal
Laboral de perseguir objetivos un trabajador, - Eficiencia
establecidos, de modo capacidad de - Toma de Decisiones
gue el desempefio de produciry también de Productividad

los empleados pueda

medirse 'y ver el
rendimiento.  (Argoti,
2020)

dar solucién a
problemas que se
presente en el trabajo
desarrollando y
mejorando sus
conocimientos.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos

Evaluacion de Juicio de experto

Experto 1
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del proyecto de
investigacion: “Influencia de estrategias de cobranza en el desempefio de procesos de recuperacion
de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Rehabilitadora, 2022” y con la cual optaremos
el titulo profesional de Administracién. La evaluacién 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral ljuez
Nombre del juez: Carlos Antonio Angulo Corcuera
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica () Social )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

) o . Gestion de organizaciones
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

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

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Manuel Alfredo Zegarra Juérez

Procedencia: Piura - PERU

o.0.¢ INVESTIGA

oo UCV
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Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Trabajadores de la Cooperativa

Significacion: Escala de Likert - Ordinal
(5) Siempre - (4) Casi siempre - (3) A veces - (2) Rara vez - (1) Nunca
4, Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

SISTEMA DE
COBRANZA

Es el proceso administrativo que tiene
como objeto recuperar el importe de las
ventas vencidas de las cuales
dependen los ingresos. Por lo tanto,
permite a las empresas ser mas eficaz
en cuanto su gestion de cobro, ya que
facilita el manejo de las mismas.
(Montafo 2019) (p.58)

ESTRATEGIA DE
COBRANZA

PROCEDIMIENTOS
DE COBRANZA

Técnicas de procedimientos
fundamentales en la cobranza, para la
realizacion de una gestion eficiente,
lograr una recuperacion crediticia, de tal
manera que los activos exigidos de la
entidad se puedan convertir rapido y
eficiente en activos liquidos,
permaneciendo en los procesos
disponibles para los usuarios y sus
negociaciones a largo plazo. (Ruesta
2019) (p.125)

DESEMPENO DE
RECUPERACION
DE CREDITOS

o.0.¢ INVESTIGA

oo UCV

SATISFACCION

La satisfaccion viene a enlazarse de
forma directa con el subconsciente del
trabajador, su experiencia dentro de la
empresa en la que labora. Dichas
vivencias y experiencias se traducen
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en un punto de vista diferenciado, el
cual a su vez guia y merece
sentimientos internalizados en el
individuo. Este proceso se ve
reflejado en la conducta vy
comportamiento final del trabajador.
Del mismo modo la direccion de la
experiencia, la opinion y percepcion,
finalizando con el factor sentimental o
emotivo merece un andlisis mas
profundo. (Parra, 2018) (p.104)

Las metas dependen de la gestion de
los recursos de la organizacion y de
tal manera produciendo resultados
observables y medibles. Las metas
METAS laborales deben ser cumplidas por la
organizacion con los recursos en un
tiempo determinado, ya que permite el
crecimiento y estabilidad de la
empresa. (Ramirez, 2018) (p.151)

La productividad se puede definir
como “la forma de utilizacion de los
factores de produccion en la
generacion de bienes y servicios para
la sociedad”, busca mejorar la
eficiencia y la eficacia con que son
utilizados los recursos.

La productividad es un objetivo
estratégico de las empresas, debido a
gue sin ella los productos o servicios
no alcanzan los  niveles de
competitividad necesarios en el
mundo  globalizado. (Fernandez,
2017) (p.113)

PRODUCTIVIDAD

o.0.¢ INVESTIGA

oo UCV



\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las variables elaborado por
Manuel Alfredo Zegarra Juéarez. 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 requiere bastantes modificaciones o una
p . modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende 9 P
o estas.
facilmente, es

decir, su sintacticay
semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
con el criterio)
antlfj]Eti':ncelA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacion l6gica conla acuerdo) dimension.
ind(ijég:j%r:m?;césta 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con ladimensién
dorg ) que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio oy . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

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
o.0.¢ INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento 1: ESTRATEGIAS
Primera dimension: SISTEMA DE COBRANZAS

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE EL SISTEMA DE COBRANZA Y LAS ESTRATEGIAS
LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREITO LA REHABILITADORA, 2022

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IMPORTANCIA

¢ Piensas que la Cooperativa debe darle mayor importancia a su gestion de cobranza?

¢ Cree usted necesario realizar andlisis periddico de la recuperacion de cartera?

¢ Es importante que la Cooperativa establezca nuevos procedimientos de cobranza?

¢ Considera importante que la Cooperativa haga uso de medios tecnoldgicos?

¢La Cooperativa debe establecer acciones preventivas en la gestiéon de cobranza?

g | JwIN]|F

B - I IS N

B B I I

B B I I

¢ Crees que la Cooperativa debe brindar alternativas en las diferentes situaciones en las que se
encuentra el socio?

N

N

N

POLITICAS

¢La Cooperativa cumple con las politicas de cobranzas establecidas?

¢Las politicas de cobranza se adecuan a las necesidades de la empresa?

¢ Crees que las politicas de cobranza han contribuido a solucionar problemas de morosidad?

¢ Considera que la Cooperativa realice seguimiento a sus créditos otorgados?

10

¢Considera que la Cooperativa realice evaluaciones de riesgo crediticio para reducir la morosidad?

11

E N B BN

E N B B

E N B B

SEGMENTACION

¢ Cree usted que la antigiiedad de la deuda del socio te permite realizar mejores estrategias?

12

N

N

N

¢ El segmentar por tipos de productos te facilita la gestion de cobranza?

13




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimension;: PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LOS PROCEDIMIENTO DE COBRANZA Y LAS
ESTRATEGIA LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad [Coherencia Relevancia
LLAMADAS TELEFONICAS
¢Considera que realiza( llamadas telefénicas y enviar mensajes de texto es una estrategia para 14 4 4 4
recuperar créditos vencidos?
VISITAS PERSONALES
¢Considera que realizar visitas personalizadas influye para recuperar los créditos vencidos? 15 4 4 4
AGENCIAS DE COBRO
¢Consideras necesario aperturar mas agencias de cobro a nivel nacional? 16 4 4 4
RECURSO LEGAL
¢ Cree que es necesario recurrir a la cobranza judicial para recuperar créditos vencidos? 17 4 4 4
NOTIFICACIONES FICAS Y VIRTUAL
¢ Considera necesario enviar notificaciones escritas haciéndoles recordar su deuda? 18 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Magister en anwadbn de Negodios
Licenciado en Administracién

CLAD. N° 18480

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
numero 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
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Dimensiones del instrumento 2: DESEMPENO

Primera dimension: SATISFACCION

Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA SATIFACCION Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREITO LA REHABILITADORA, 2022

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

ORGANIZACION

¢Usted considera que organiza bien sus actividades de recuperacion de cobranza?

¢Las estrategias de cobranza influyen en tu desempefio?

TRABAJO EN EQUIPO

¢ Pides apoyo permanentemente a tus comparieros del area de cobranzas?

LOGROS

éTe encuentras satisfecho con los objetivos logrados de tu gestién de

recuperacién?

Segunda dimension: METAS

Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LAS METAS Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
OBJETIVOS
¢ Te identificas con los objetivos de la Cooperativa? 5 4 4 4
INDICADORES
¢ Comprendes los indicadores de cumplimiento de objetivos de la Cooperativa? 6 4 4 4
¢ Te considera capaz de proponerse metas y lograrlos? 7 4 4 4
MOTIVACION
¢ Te sientes motivado para realizar adecuadamente tu trabajo? 8 4 4 4
¢ Eres optimista y confias en alcanzar tus metas? 9 4 4 4
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Tercera dimensién: PRODUCTIVIDAD

. Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA PRODUCTIVIDAD Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREITO LA REHABILITADORA, 2022
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Reocgfneé\r/lg(;i;giz{s
EVALUACION
¢ Recibes algun tipo de evaluacion de desempefio? 10
¢Se le brinda informacion del resultado de tu desempefio? 11
¢ Recibe algun tipo de seguimiento posterior a la evaluacion del desempefio 12
EFICIENCIA
¢ Te sientes conforme con el cumplimiento de tus funciones? 13 4 4 4
¢ Usted cree que tiene la capacidad para realizar sus funciones? 14
TOMA DE DECISIONES
¢ Frente a una situacién inesperada y dificil, su manejo es éptimo? 15 4 4
N W
Carlos Corcuera
%&W&aén
DNI: 06437510 CLAD. N° 18480

Teléfono: 947055845
Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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 estimacién 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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Experto 2
Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del proyecto de
investigacion: “Influencia de estrategias de cobranza en el desempeiio de procesos de
recuperacion de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Rehabilitadora, 2022” y con
la cual optaremos el titulo profesional de Administracion. La evaluacién 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 psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral ljuez

JUAN FRANCISCO GONZALES VERA
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( )

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - FILIAL PIURA

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( x )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

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

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Manuel Alfredo Zegarra Juérez

Autor:
Procedencia: Piura - PERU
Administracion: Individual
30 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacién: Trabajadores de la Cooperativa

00,0 INVESTIGA
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Significacion: Escala de Likert - Ordinal

(5) Siempre - (4) Casi siempre - (3) A veces - (2) Rara vez - (1) Nunca

4. Soporte tedrico

Escala/AREA (dimizgﬁ)sn(::sl? Definicion
Es el proceso administrativo que tiene como
objeto recuperar el importe de las ventas
SISTEMA DE yencidas (Ijae Ie}s cuales depe_:nden :os
COBRANZA ingresos. Por o tanto, permite a las
empresas ser mas eficaz en cuanto su
gestiéon de cobro, ya que facilita el manejo de
ESTRATEGIA Ia,s mismas. (Montan_o _2019) (p.58)

DE Técnicas de procedimientos _fun(_jgmentales
COBRANZA en Ig, cobr_ar_lza, para la realizacion de una
gestion eficiente, lograr una recuperacion
PROCEDIMIENTOS g((?d_lgma,d d(aI tal t_rgagera qued los actlvci_s
DE COBRANZA xigidos de la entidad se puedan convertir
rapido y eficiente en activos liquidos,
permaneciendo en los procesos disponibles
para los usuarios y sus negociaciones a largo

plazo. (Ruesta 2019) (p.125)
La satisfaccion viene a
enlazarse de forma directa con
el subconsciente del
trabajador, su experiencia
dentro de la empresa en la que
labora. Dichas vivencias Yy
DESEMPENO DE experiencias se traducen en
PROCESOS DE SATISFACCION un punto de vista diferenciado,
RECUPERACION el cual a su vez guia y merece
sentimientos internalizados en
el individuo. Este proceso se
ve reflejado en la conducta y
comportamiento  final  del
trabajador. Del mismo modo la
direccion de la experiencia, la

oo INVESTIGA
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opinion y percepcion,
finalizando con el factor
sentimental o emotivo merece
un andlisis mas profundo.
(Parra, 2018) (p.104)

METAS

Las metas dependen de la
gestion de los recursos de la
organizacion y de tal manera
produciendo resultados
observables y medibles. Las
metas laborales deben ser
cumplidas por la organizacion
con los recursos en un tiempo
determinado, ya que permite el
crecimiento y estabilidad de la
empresa. (Ramirez, 2018)
(p.151)

PRODUCTIVIDAD

La productividad se puede
definir como “la forma de
utilizacion de los factores de
produccion en la generacion
de bienes y servicios para la
sociedad”, busca mejorar la
eficiencia y la eficacia con que
son utilizados los recursos.

La productividad es un objetivo
estratégico de las empresas,
debido a que sin ella los
productos o0 servicios ho
alcanzan los niveles de
competitividad necesarios en
el mundo globalizado.
(Fernandez, 2017) (p.113)

b5, Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de las variables elaborado por
Manuel Alfredo Zegarra Juarez. en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
- - modificacion muy grande en el uso de las palabras de

El item se | 2. Bajo Nivel . i
acuerdo con su significado o por laordenacion de

comprende
estas.

00,0 INVESTIGA
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facilmente es ; o e
. Lo . Se requiere una modificacion muy especifica de
dec'f' su sintacticay | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
semantica son
adecuadas. , El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion légica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA . . . . L, . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacion l6gica conla acuerdo) dimension.
indcijrlzraTZieor]rSI%Te Zsté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con ladimension
dorg : que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir - b puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
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
valoracién, asi como solicitamos brindesus observaciones que considere
pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

00,0 INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento 1: ESTRATEGIAS DE COBRANZA
Primera dimension: SISTEMA DE COBRANZAS

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE EL SISTEMA DE COBRANZA Y LAS ESTRATEGIAS
LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciqnes/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
IMPORTANCIA
¢,Cree usted que la Gerencia de la Cooperativa debe darle mayor importancia a su gestién de cobranza? 1 3 4 3
¢Considera usted que el area de negocios de la Cooperativa debe realizar evaluaciones ) 3 4 3
periddicas de la situacion actual de los socios?
Cree usted que el sistema de Gestion de Cobranzas utilizado en la Cooperativa funciona satisfactoriamente 3 3 4 3
¢ Crees importante que deba existir comunicacion entre Gerencia y el area de cobranzas? 3 4 3
¢,Cree usted importante mantener la base de datos actualizada de los socios de la Cooperativa? 4 4 3
(;Cr_ees importante que el area de cobranza de la cooperativa deba tener contacto frecuente y oportuno con los 3 3 3
S0Cios? 6
POLITICAS
¢La Cooperativa cumple con las politicas de cobranzas establecidas? 4 4 4
¢Las politicas de cobranza se adecuan a las necesidades de la empresa? 3 4 3
¢Consideras que gerencia trasmite oportunamente las politicas de cobranzas a las distintas areas? 3 4 4
F‘,Crees que las politicas de cobranza permiten detectar situaciones complejas ante posibles deudas 3 4 3
incobrables? 10
¢ Consideras que las politicas de cobranzas te permiten medir el logro de los objetivos? 11 3 3 3
SEGMENTACION
¢,Cree usted que el segmentar te permite determinar el tipo de cobranza? 12 3 4 3
¢ El segmentar por tramos de antigliedad de mora te facilita la gestiéon de cobranza? 13
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Segunda dimension: PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LOS PROCEDIMIENTO DE COBRANZA Y LAS
ESTRATEGIA LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciqnes/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
LLAMADAS TELEFONICAS
¢ Consideras que las llamadas telefénicas y los mensajes de texto deben tener un horario? 14 3 4 4
VISITAS PERSONALES
¢ Consideras que se debe realizar un cronograma de visitas? 15 3 4 4
AGENCIAS DE COBRO
¢ Consideras necesario aperturar mas agencias de cobro a nivel nacional? 16 3 4 3
RECURSO LEGAL
¢, Cree que es necesario tomar medidas judiciales cuando exista una deuda vencida? 17 3 4 3
NOTIFICACIONES FICAS Y VIRTUAL
¢ Considera necesario enviar notificaciones escritas haciéndoles recordar su deuda? 18 3 4 4

Firma del evaluador
DNI 02664225

it BAG T TR
MG. CPC ~Juap Francisce Gonzales Vera
< AAAT. 1476

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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
numero 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), Granty 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 estimacién 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
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Dimensiones del instrumento 2: DESEMPENO DE PROCESOS DE RECUPERACION

Primera dimension: SATISFACCION

. Objetivos de la Dimensién: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA SATIFACCION Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022
; Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia Relevancia |Recomendaciones
ORGANIZACION
¢Usted considera que organiza bien sus actividades de recuperacion de cobranza? 4
¢Las estrategias de cobranza influyen en tu desempefio? 2
TRABAJO EN EQUIPO
¢ Pides apoyo permanentemente a tus comparieros del 4rea de cobranzas? 3 3
LOGROS
¢Te encuentras satisfecho con los objetivos logrados de tu gestién de 4 3
recuperaciéon? 4
Segunda dimension: METAS
. Objetivos de la Dimensién: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LAS METAS Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
OBJETIVOS
¢Te identificas con los objetivos de Recuperacion de créditos? 5 3 4 3
INDICADORES
éComprendes los indicadores de cumplimiento de la recuperacion de 5 3 4 3
créditos?
¢Te consideras capaz de proponerte metas y lograr la recuperacion de tu 3 4 4
cartera? 7
MOTIVACION
¢Te sientes motivado para realizar adecuadamente el proceso de 4 4 4
recuperacion? 8
¢Eres optimista y confias alcanzar tus metas mensuales de recuperacion? 3 4 3
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Tercera dimensién: PRODUCTIVIDAD

. Objetivos de la Dimensién: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA PRODUCTIVIDAD Y EL DESEMPERNO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022
. Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Indicadores -
Recomendaciones
EVALUACION
¢Recibes algun tipo de evaluacion de desempeiio de tu gestion de recuperacion? 10 4 4 3
¢Se le brinda informacion del resultado de la evaluacidn del desempefio de la gestion de 3 4 4
recuperaciéon? 11
¢Recibe algun tipo de seguimiento posterior a la evaluacion del desempefio de la gestion 4 4 4
de recuperacion? 12
EFICIENCIA
¢Te sientes conforme con el cumplimiento de tus funciones de recuperacién de créditos? 13 4
¢Usted cree que tiene la capacidad para realizar sus funciones de recuperacién de créditos? | 14
TOMA DE DECISIONES
¢Frente a una situacidn inesperada y dificil en tu gestién de recuperacion, su manejo es 3 3 4
Optimo y recibe halagos por el mismo? 15
e —
. //’ < 7
> s
e ’_,/- -
WE 0PC Aian Francisco Gonzales Vera
* fAAT. 1476

Firma del evaluador
DNI 02664225
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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
brindardn 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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EXPERTO 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del proyecto de
investigacion: “Influencia de estrategias de cobranza en el desempefio de procesos de
recuperacion de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Rehabilitadora, 2022” y con
la cual optaremos el titulo profesional de Administracion. 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ericka Julissa Suysuy Chambergo

Grado profesional:

Maestria ()

Doctor

(

X)

Clinica
Area de formacion académica:

Educativa ( )

Social

()

(

Organizacional (X)

)

Areas de experiencia profesional:

Gestion Publica

Institucion donde labora: ucv
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Manuel Alfredo Zegarra Juarez

Tiempo de aplicacion:

Autor:
Procedencia: Piura - PERU
Administracién: Individual
30 minutos

Ambito de aplicacion:

Trabajadores de la Cooperativa

oo INVESTIGA
Uucv
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Significacion: Escala de Likert - Ordinal

(5) Siempre - (4) Casi siempre - (3) A veces - (2) Rara
vez - (1) Nunca

4, Soporte tedrico

Subescala

Escala/AREA |, .. .
(dimensiones)

Definicion

SISTEMA DE
COBRANZA

Es el proceso administrativo que tiene como
objeto recuperar el importe de las ventas
vencidas de las cuales dependen los ingresos.
Por lo tanto, permite a las empresas ser mas
eficaz en cuanto su gestion de cobro, ya que
facilita el manejo de las mismas. (Montafio
2019) (p.58)

ESTRATEGIA
DE
COBRANZA

PROCEDIMIENTOS
DE COBRANZA

Técnicas de procedimientos fundamentales en
la cobranza, para la realizacion de una gestion
eficiente, lograr una recuperacion crediticia, de
tal manera que los activos exigidos de la entidad
se puedan convertir rapido y eficiente en activos
liquidos, permaneciendo en los procesos
disponibles para los usuarios y sus
negociaciones a largo plazo. (Ruesta 2019)
(p.125)

DESEMPENO DE
RECUPERACION DE
CREDITOS

oo INVESTIGA

La satisfaccion viene a
enlazarse de forma directa con
el subconsciente del trabajador,
Su experiencia dentro de la
empresa en la que labora.
Dichas vivencias y experiencias
se traducen en un punto de vista
diferenciado, el cual a su vez
guia y merece sentimientos
internalizados en el individuo.
Este proceso se ve reflejado en
la conducta y comportamiento
final del trabajador. Del mismo
modo la direccibn de la
experiencia, la opinion vy
percepcion, finalizando con el

SATISFACCION
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factor sentimental o emotivo
merece un analisis mas
profundo. (Parra, 2018) (p.104)

METAS

Las metas dependen de la
gestion de los recursos de la
organizacion y de tal manera
produciendo resultados
observables y medibles. Las
metas laborales deben ser
cumplidas por la organizacion
con los recursos en un tiempo
determinado, ya que permite el
crecimiento y estabilidad de la
empresa. (Ramirez, 2018)
(p.151)

PRODUCTIVIDAD

La productividad se puede
definir como “la forma de
utilizacion de los factores de
produccion en la generacion de
bienes y servicios para la
sociedad”, busca mejorar la
eficiencia y la eficacia con que
son utilizados los recursos.

La productividad es un objetivo
estratégico de las empresas,
debido a que sin ella los
productos o0 servicios no
alcanzan los niveles de
competitividad necesarios en el
mundo globalizado. (Fernandez,
2017) (p.113)

oo INVESTIGA
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b, Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las variables elaborado por Manuel Alfredo Zegarra
Juérez. 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 |§e.m requiere bastantes modificaciones o una
; - modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel . -
acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende
- estas.
facilmente, es
decir, su sintacticay . e .
seméntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
con el criterio)
HERENCIA . . p . L . .
C(EDI item tience 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacion logica conla acuerdo) dimension.
ind(ijcl:glii)r?l?;césté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con ladimensién
dorg ' que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.
I El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio ey - .
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item es esencialo

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
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
oo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento 1: ESTRATEGIAS DE COBRANZA
° Primera dimensién: SISTEMA DE COBRANZAS

. Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE EL SISTEMA DE COBRANZA Y LAS ESTRATEGIAS
LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia
IMPORTANCIA
¢,Cree usted que la Gerencia de la Cooperativa debe darle mayor importancia a su gestién de cobranza? 1 4 4 4
¢Considera usted que el drea de negocios de la Cooperativa debe realiza evaluaciones 5 4 4 4
periddicas de la situacidn actual de los socios?
Cree usted que el sistema de Gestion de Cobranzas utilizado en la Cooperativa funciona satisfactoriamente 4 4 4
¢,Crees importante que deba existir comunicacién entre Gerencia y el area de cobranzas? 4 4 4
¢ Cree usted importante mantener la base de datos actualizada de los socios de la Cooperativa? 5 4 4 4
g,Crees_ importante que el area de cobranza de la cooperativa deba tener contacto frecuente y oportuno con 4 4 4
los socios? 6
POLITICAS
¢La Cooperativa cumple con las politicas de cobranzas establecidas? 4 4 4
¢Las politicas de cobranza se adecuan a las necesidades de la empresa? 4 4 4
¢Consideras que gerencia trasmite oportunamente las politicas de cobranzas a las distintas areas? 4 4 4
_c',Crees que las politicas de cobranza permiten detectar situaciones complejas ante posibles deudas 4 4 4
incobrables? 10
¢ Consideras que las politicas de cobranzas te permiten medir el logro de los objetivos? 11 4 4 4
SEGMENTACION
¢,Cree usted que el segmentar te permite determinar el tipo de cobranza? 12 4
¢ El segmentar por tramos de antigliedad de mora te facilita la gestion de cobranza? 13 4
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Segunda dimension: PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LOS PROCEDIMIENTO DE COBRANZA Y LAS
ESTRATEGIA LABORALES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
LLAMADAS TELEFONICAS 4 4 4
¢ Consideras que las llamadas telefénicas y los mensajes de texto deben tener un horario? 14 4
VISITAS PERSONALES 4 4 4
¢ Consideras que se debe realizar un cronograma de visitas? 15 4 4 4
AGENCIAS DE COBRO 4 4 4
¢ Consideras necesario aperturar mas agencias de cobro a nivel nacional? 16 4 4 4
RECURSO LEGAL 4 4 4
¢ Cree que es necesario tomar medidas judiciales cuando exista una deuda vencida? 17 4 4 4
NOTIFICACIONES FICAS Y VIRTUAL 4 4 4
¢ Considera necesario enviar notificaciones escritas haciéndoles recordar su deuda? 18 4 4 4

Firma del evaluador
DNI 45361468

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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
numero 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 estimacién 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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Dimensiones del instrumento 2: DESEMPENO DE PROCESOS DE RECUPERACION

Primera dimension: SATISFACCION

U Objetivos de la Dimensién: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA SATIFACCION Y EL DESEMPENO DE LOS

TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
ORGANIZACION 4 4 4
¢ Usted siente que organiza bien sus actividades? 4 4 4
¢Las estrategias de cobranza influyen en tu desempefio? 4 4 4
TRABAJO EN EQUIPO 4 4 4
¢ Pides apoyo permanentemente a tus compafieros? 3 4 4 4
SUPERVISION 4 4 4
¢Recibes apoyo de tu jefe inmediato cuando se presenta alguna situacion dificil? 4 4 4 4
. Segunda dimension: METAS
. Objetivos de la Dimensién: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LAS METAS Y EL DESEMPERNO DE LOS

TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
OBJETIVOS 4 4 4
¢ Te identificas con los objetivos de la Cooperativa? 5 4 4 4
INDICADORES 4 4 4
¢ Comprendes los indicadores de cumplimiento de objetivos de la Cooperativa? 6 4 4 4
¢ Te considera capaz de proponerse metas y lograrlos? 7 4 4 4
MOTIVACION 4 4 4
¢ Te sientes motivado para realizar adecuadamente tu trabajo? 8 4 4 4
¢ Eres optimista y confias en alcanzar tus metas? 9 4 4 4
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Tercera dimensién: PRODUCTIVIDAD

U Objetivos de la Dimension: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA PRODUCTIVIDAD Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA REHABILITADORA, 2022

i Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Recomendaciones
EVALUACION 4 4 4
¢ Recibes algun tipo de evaluacion de desempefio? 10 4 4 4
¢ Se le brinda informacion del resultado de tu desempefio? 11 4 4 4
¢ Recibe algun tipo de seguimiento posterior a la evaluacion del desempefio 12 4 4 4
EFICIENCIA 4 4 4
¢ Te sientes conforme con el cumplimiento de tus funciones? 13 4 4 4
¢ Usted cree que tiene la capacidad para realizar sus funciones? 14 4 4 4
TOMA DE DECISIONES 4 4 4
¢Frente a una situacion inesperada y dificil, su manejo es 6ptimo? 15 4 4 4

ErteilaS S s

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Firma del evaluador
DNI 45361468

REGUC 13374 w

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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Anexo 3: Analisis Complementario

1. Aiken Criterios

Coeficiente V-Ailken por criterio

ltem Suficiencia Clarndad Coherencia Relevancia  Global Escala
1 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
2 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
3 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
4 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
5 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
6 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
7 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
8 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
9 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
10 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
11 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
12 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
13 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
14 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
15 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
16 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
17 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
18 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
19 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
20 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
21 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
22 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
23 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
24 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
25 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
26 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
27 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
28 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
29 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
30 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
31 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
32 0.00 1.00 1.00 1.00 1.00 Fuerte
33 0.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte
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2. Aiken Instrumentos

Coeficiente V-Aiken por instrumento

V-Alken Escala
1.000 Fuerte

3. Fiabilidad

Escala: Estrategia de Cobranza

Tabla 12
Estadistica de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.947 18
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Validado 108 100
Excluido 0 0
Total 108 100

Escala: Desempefio de recuperacion de créditos

Tabla 13
Estadistica de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.914 15
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validado 108 100

Excluido 0 0
Total 108 100
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Tabla 14

Criterios de confiabilidad

Relacién
Nula Confiabilidad

Aceptable Confiabilidad

Coeficiente

0,70
0,90
1,00

Elevada Confiabilidad
Maxima Confiabilidad

Fuente: Hernandez, Fernandez & Batista 2014

4. Confiabilidad de Variables

VARIABLE 1: Estrategias de Cobranza
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Variable 2: Desempefio de recuperacién de créditos
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62

62

62

62

61

61

60
61

60
60
59
58
59
59
60
61

61

61

60
60
52

52

52

51

52
51

51

51

52
51

52

52

49

49

49

49

51

51

52
52
51

51

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

3| 4| 4| 4] 4| 4

4] 4] 4| 4] 4] 4

41 4| 4| 4] 4] 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

41 4] 4| 4] 4] 4

41 4] 4| 4] 4] 4

41 4] 4| 4] 4] 4

41 4| 4| 4] 4] 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

3| 4| 4| 4] 4| 4
3| 4| 4| 4] 4| 4

3| 4| 4] 4] 4| 4] 4

1

1
1
1

1

1
1
1
1
1
1

4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4

4|1 2| 4| 4] 4] 4| 4] 4] 4

4] 4| 2| 4] 4] 4| 4] 4] 4

4] 2

37| 4] 4] 4| 4] 4] 4| 4] 4] 4

38| 4] 4| 4| 4] 4| 4| 4] 4] 4

39| 4] 4| 4| 4] 4| 4| 4] 4] 4

40| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4

41

42| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4

43| 4| 4| 3

441 41 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4

45| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 4] 4] 4

46| 4| 4| 3| 3| 4] 4] 4] 4] 4

47| 4| 2| 4] 3| 4| 4| 4| 4| 4

48| 4| 2| 3| 3| 4| 4] 4] 4| 4

49| 4| 2| 4| 3| 4| 4] 4] 4| 4

50| 4| 2

51

52| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4

53| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4

54| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4] 4

55| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

56| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

57| 4] 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4] 4

58| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

59| 4] 4| 2| 4] 4] 4| 4] 4] 4

60| 4| 4

61

62| 4| 4
63| 4| 4
64| 4| 4

65| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4] 4

66| 4| 4

67| 4| 4| 2| 4| 4| 4] 4| 4] 4

68| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

69| 4| 2
70| 4| 2

71

72| 4| 2
73| 4| 4
74| 4| 4

75| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

76| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

77| 4| 4] 2

78| 4| 4| 2
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51

51

51

52
52
52
52
52
52

50
49

60
59
59
59
59
61

61

61

61

60
58
58
57
57
58
58
59
59
59

3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

3] 4| 4] 4] 4| 4
3| 4] 4] 4] 4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

41 4] 4| 4] 4] 4

41 4] 4| 4] 4] 4

41 4| 4| 4] 4] 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4] 4] 4| 4] 4] 4

3| 4| 4| 4] 4| 4
3| 4| 4| 4] 4| 4
3| 4| 4| 4] 4| 4
3| 4| 4| 4] 4| 4

3| 4| 4| 4] 4| 4

2| 4] 4] 4| 4| 4| 4

1

1
1
1
1

1
1
1
1
1
1

41 4| 2| 3| 4] 4| 4] 4] 4

4] 4

4| 3

79| 4| 4| 2

80| 4| 4] 2

81

82| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4] 4] 4

83| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4] 4] 4

84| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4] 4| 4

85| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4

86| 4| 4| 2| 4| 4| 4] 4] 4] 4

87| 4| 4| 2| 4| 4| 4] 4| 4] 4

88| 4| 2

89| 4| 2

90| 4| 2| 4] 4| 4] 4] 4| 4] 4

91

92| 4| 4
93| 4| 4
94| 4| 4

95| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4] 4

9| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4

97| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4

98| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 4

99| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 4

100| 4| 3
101

102 4] 3

103| 4] 3

104| 4| 4

105| 4| 4

106| 4| 4| 2| 3| 4| 4| 4] 4] 4

107| 4| 4| 2| 3| 4| 4| 4| 4] 4

108| 4| 4| 2

Nunca

1
2
3
4
5

Rara vez
A veces

Casi Siempre
Siempre
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5. Datos de Dimensiones y variables en SPSS

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

EHE ey BLl AEE 1@

&+ | IQApIicacidn de bisqueda

Nombre \_‘[ipp | Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas  Alineacién Medida Rol
1 ESTRATEGIA_COB Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 19 = Derecha ¢ Escala i Entrada
2 SIST_COBRANZA Numérico 8 2 Ninguna  Ninguna 23 = Derecha ¢ Escala i Entrada
3 PROC_COBRANZA Numérico 8 2 Ninguna Ninguna 21 = Derecha ¢ Escala N Entrada
4 DESEM_RECUP_CRED Numérico 8 ‘2 ‘Ninguna Ninguna ‘22 = Derecha 69 Escala N Entrada
5

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

|

& ESTRATEGIA_COB & SIST_COBRANZA & PROC_COBRANZA ¢ DESEM_RECUP_CRED var
1 49.00 34.00 15.00 57.00
2 70.00 52.00 18.00 38.00
3 46.00 30.00 16.00 52.00
4 52.00 37.00 15.00 60.00
5 68.00 50.00 18.00 60.00
6 54.00 37.00 17.00 60.00
7 72.00 54.00 18.00 60.00
8 45.00 29.00 16.00 60.00
9 71.00 54.00 17.00 60.00
10 69.00 52.00 17.00 60.00
1 69.00 52.00 17.00 62.00
12 51.00 35.00 16.00 59.00
13 72.00 54.00 18.00 59.00
14 71.00 54.00 17.00 57.00
15 71.00 54.00 17.00 57.00
16 46.00 30.00 16.00 57.00
17 72.00 54.00 18.00 57.00
18 70.00 53.00 17.00 57.00
19 70.00 53.00 17.00 59.00
20 47.00 31.00 16.00 60.00
21 47.00 31.00 16.00 60.00
22 46.00 30.00 16.00 58.00
23 46.00 30.00 16.00 37.00
24 46.00 30.00 16.00 50.00
25 48.00 32.00 16.00 38.00
26 50.00 34.00 16.00 38.00
oe-o INVESTIGA

e UCV





