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RESUMEN

Esta investigacion tuvo por objetivo, analizar “La relacion entre liquidez y
rentabilidad empresas de Call Center Multicanal, distrito Ate - Lima Metropolitana
periodo 2018 — 2019. Como poblacion se analiz6 la empresa Call Center
constituida en el afio 1999 una empresa de servicios de atencion al publico via
teléfono, soporte técnico, ventas y post ventas, para la cual se utilizara la
investigacion de tipo correlativo dado que se investigara dos variables, como
muestra se ha recolectado los estados de situacion financiera y los estados de
resultados de la empresa Call Center Multicanal de los periodos 2018- 2019. Existe
una preocupacion por parte del area de finanzas de las empresas de Call Center
por el incumplimiento de los pagos parte de nuestro cliente adicionalmente el pago
de penalidades por la mala calidad en atencion al cliente segun los reportes del
area de calidad, ademas del alto ausentismo segun reportes del area de recursos
humanos, por factores como el ausentismo del personal ocasionados por faltas y
tardanzas, licencias médicas y rotacidon, estas acciones ocasionan que no se
cumpla con la programacion proyectada para la jornada, esto no solo genera la
carga laboral sino afecta los ingresos por productividad, se determinan 1 objetivo
general y 4 objetivos especificos, determinando las variables como: Liquidez y
Rentabilidad, metodologia disefio no experimental, nivel descriptivo correlacional,
tipo aplicada, corte longitudinal, se aplicé la revisibon documental y el analisis
estadistico Rho de Spearman por contar con normalidad y un pvalor >0,05 y a
partir de los hallazgos se concluye que, se acepta la hipétesis nula rechazando la
hipotesis alterna y se determina que no existe relacion entre la liquidez y la

rentabilidad con un correlacion positiva débil.

Palabras clave: Calidad, ausentismo, liquidez, rentabilidad.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze “The relationship between liquidity
and profitability of Multichannel Call Center companies, Ate district - Metropolitan
Lima, period 2018 - 2019. As a population, the Call Center company established
in 1999, a public via telephone, technical support, sales and post sales, for which
the correlative type of research will be used since two variables will be investigated,
as a sample the statements of financial situation and the statements of results of
the Call Center Multichannel company have been collected. of the periods 2018-
2019. There is a concern on the part of the finance area of the Call Center
companies for the non-payment of payments by our client, in addition to the
payment of penalties for poor quality in customer service according to reports from
the area of quality, in addition to the high absenteeism according to reports from
the area of human resources, due to factors such as absenteeism sonal caused by
absences and delays, medical licenses and rotation, these actions cause that the
projected schedule for the day is not fulfilled, this not only generates the workload
but affects the productivity income, 1 general objective and 4 specific objectives
are determined , determining the variables such as: Liquidity and Profitability, non-
experimental design methodology, correlational descriptive level, applied type,
longitudinal cut, the documentary review and the Rho statistical analysis of
Spearman were applied for having normality and a value> 0.05 and from the
findings it is concluded that the null hypothesis is accepted rejecting the alternative
hypothesis and it is determined that there is no relationship between liquidity and
profitability with a weak positive correlation.

Keywords: Quality, absenteeism, liquidity, profitability
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INTRODUCCION

En esta investigacion se estudid la liquidez financiera, para ello recurrimos a
Aizenman, J. (2007, p.80) en su articulo publicado en Chile sobre liquidez en
Ameérica Latina, nos define que para la administracion de la liquidez
necesariamente se debe contar con el manejo de las herramientas solidas que
garanticen la reduccion de la volatilidad macroecondémica haciendo referencia a la
liquidez internacional, en tanto Cordoba (2012, p.25) en obra publicado en
Argentina nos menciona que para entender la liquidez es preciso comprender todo
lo que conlleva este indicador, siendo prudentes en crecer y endeudarse con la
finalidad de salvaguardar la solvencia, minimizando los riesgos y mantener una
holgura financiera, en tanto Chumioque (2018, p.21) en su investigacion en Perd,
define la liguidez como una importante herramienta que permite tener evidencia
sobre la situaciéon econdmica en la compafia midiendo tanto los activos, pasivos
y el patrimonio que luego permitira a la compafia afrontar compromisos en breve
plazo.

Sobre la rentabilidad tenemos a Harry Markowitz (1954, p.2) en Estados Unidos
qguien se refiere a la rentabilidad como una inversién de caracter financiero donde
debemos maximizar la rentabilidad y minimizar los riesgos con la perspectiva de
obtener un valor futuro sobre lo invertido, mientras que Cornejo, Davila,
Benavente, Carbajal & Eche (2019, p.68) en Peru define a la rentabilidad como un
beneficio econémico que un establecimiento o persona natural recibe producto de
un capital invertido, consideran dos indicadores principales para le medicién de la
rentabilidad. Problematica a nivel local: Ordinola (2018 p.20) en su estudio a nivel
local respecto a los costos y la rentabilidad en Call Center precisa que la desercion
o0 ausentismo de los colaboradores en la Jefatura Residencial son el mayor
problema en los Calls, incluso abandonan sus puestos obviando el plazo regulado
de 30 dias de anticipacion para presentar su renuncia es el mayor problema
afectando el cumplimiento de los parametros en la rentabilidad de la empresa y
sus clientes contratantes. A nivel internacional: Zago & Mello (2015 p.29) en su
estudio en Brasil sobre la influencia de la liquidez en la rentabilidad, establece que
una organizacion debe gestionar apropiadamente sus activos y pasivos de este
modo no existiria la necesidad de mantener una cantidad fija en efectivo para el

pago de obligaciones, y es fundamental mantener los ingresos y egresos

15



controlados siendo este un objetivo primordial porque de ello dependera la
rentabilidad y la continuidad o no de la organizacion.

En tanto la problematica en las empresas del sector de servicios Call Center
Multicanal el incumplimiento en el pago por parte de nuestro cliente por los
servicios brindados ocasionandose morosidad y restandole liquidez a la empresa
a esto se suma el pago de penalidades por incumplimiento de los parametros
contractuales que asume el Call Center generando egresos afectando la situacién
financiera de la organizacion, esto ocasionado por diversos factores tales como,
el ausentismo que tiene un promedio de 6 %, segun los reportes del area de
recursos humanos, otro factor penalizable es la mala calidad en atencion al cliente
por parte de los teleoperadores segun los reportes es de 75% siendo el objetivo
de 95%, y el tiempo medio de atencion, esto ocasiona incumplimiento en los
indicadores contractuales que son objeto de penalizacion de cara al cliente
contratante. La gestion financiera a través del analisis de la liquidez
definitivamente en una herramienta de gran utilidad que nos permite calcular la
suficiencia para afrontar obligaciones al breve plazo y evitar endeudamiento con
terceros o entidades financieras y tener una rentabilidad esperada. La
investigacion tuvo como objetivos establecer la relacion entre la liquidez y la
rentabilidad en las empresas de Call Center Ate, que permita determinar las
causas que ocasionan un desembolso econémico que afecta los indicadores para
posteriormente tomar acciones y evitar la fuga de dinero afectando la rentabilidad
a la organizacién. La necesidad principal de una empresa Call Center Multicanal
es contar con personal calificado de este modo cumplir con el objetivo de la
jefatura y al desarrollo de las organizaciones y satisfacer las necesidades del
cliente contratante, por ende, se ha realizado un trabajo de investigacion para
analizar el como afecta la liquidez a la rentabilidad por esos montos elevados en
penalidades que son un gasto no recuperable para la empresa. La liquidez se ha
medido con los indicadores como el activo corriente y el pasivo corriente mediante
analisis internos que implica el analisis de varios periodos contables usando los
mismos métodos y un andlisis externo que permite comparar los andlisis de la
empresa con otra del rubro este Ultimo se realiza basicamente para analizar el
posicionamiento en el mercado frente a sus competidores. Una vez identificado la
causa o causas se decididé que éste sera nuestro punto de partida para nuestra

propuesta de mejora como parte de la investigacidon, esta investigacion nos
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permitié proporcionar informacién util a las empresas Call Center Multicanal en el
distrito de Ate, asi mismo nos permiti6 proporcionar material académico para
futuros investigadores con material académico abriendo nuevos campos de

estudio.

Se considera ausentismo cuando el personal falta a su puesto de trabajo, llega
tarde por motivos personales o por temas de salud ocasionando el incumplimiento
de personal proyectado para cada rango horario y para una determinada dotacion
de llamadas previamente determinados por el cliente contratante segun los
reportes de ausentismo 11% trimestral emitidos por el area de recursos humanos.
Se considera dotacion planificada, cuando se proyecta una determinada cantidad
de personal para una determinada cantidad de llamadas proyectadas en cierto
rango horario. La necesidad principal de una empresa Call Center Multicanal por
ser de servicio es contar con personal calificado que aporten al desemperio y el
cumplimiento de metas y al desarrollo de las organizaciones y satisfacer las
necesidades del cliente contrante.

De acuerdo a lo expuesto se trabajo con el siguiente esquema de problemas:
Problema general: ¢ Cual es la relacion que tiene la liquidez sobre la rentabilidad
en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate -Lima Metropolitana
periodo 2018 — 20197, problemas especificos 1. ¢ Cual es la relacion entre liquidez
corriente y margen utilidad Neta en la empresa de Call Center Multicanal en el
distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019?, 2. ¢, Cudl es la relacién
entre liquidez corriente y margen de utilidad operativa en la empresa de Call
Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019?,
3. ¢Cual es la relacién entre el capital de trabajo y margen de utilidad neta en la
empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo
2018 — 20197, 4. ¢, Cudl es la relacion entre capital de trabajo y margen de utilidad
operativa en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018 — 20197

Esta investigacion se justifica con posicion teérica para ello hemos citado a Bernal
(2010, p.126) quien sostiene que, todo trabajo de investigacion se realiza con la
finalidad de absolver un problema existente por tanto es necesario justificar,

exponer las causas que ameriten, determinando la dimensién que nos da conocer
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la viabilidad, y como justificacion teodrica el proposito es proporcionar informacion
atil que aporte al incremento de la rentabilidad de las empresas Call Center
Multicanal en el distrito de Ate — Lima Metropolitana, cuya informacién pueda ser
aplicada en la empresa mejorando el desempefio econémico de la organizacion,
y como justificacion practica en esta investigacion se realizo por la necesidad tener
control sobre la liquidez y asi mejorar la rentabilidad de la empresa Call Center
Multicanal en el distrito de Ate — Lima Metropolitana, siguiendo la justificacion
metodologica que La investigacion fue bésica; con andlisis documental de los
estados financieros, la finalidad es  contribuir a futuros investigadores creando
nuevos campos de investigaciones que servira como material académico y
didactico para ayuda de futuras investigaciones

El sistema de objetivos trabajados fue: Objetivo general: Objetivos especificos.
Determinar la relacion entre la liquidez y la rentabilidad en la empresa de Call
Center Multicanal en el distrito de Ate -Lima Metropolitana periodo 2018 — 2019
1. Determinar la relacion entre Liquidez corriente y margen utilidad neta en la
empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo
2018 — 2019, 2. Determinar la relacion entre liquidez corriente y margen de utilidad
operativa en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018 — 2019, 3. Determinar la relacion entre el capital de
trabajo y margen de utilidad neta en la empresa de Call Center Multicanal en el
distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019, 4. Determinar la relacién
entre capital de trabajo y margen de utilidad operativa en la empresa de Call
Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019.
Establecer los datos y referentes necesarios para sustentar el analisis que se
investiga, utilizando las formulas y herramientas para medir los variables que han
sido investigadas.

Como hipétesis se determind que: Existe relacion entre la liquidez y la rentabilidad
en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana,
periodo 2018 — 2019, hipotesis especifica 1. Existe relaciéon entre liquidez corriente
y margen utilidad neta en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019 , 2. Existe relacion entre liquidez
corriente y margen de utilidad operativa en la empresa de Call Center Multicanal

en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019, 3. Existe relacién
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entre el capital de trabajo y la utilidad neta en la empresa de Call Center Multicanal
en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018 — 2019 .

4. Existe relacion entre capital de trabajo y margen de utilidad operativa en la
empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana, periodo
2018 — 20109.

Un eficaz y adecuado control en calidad en atencion al cliente capacitando
constantemente al personal y aplicando los filtros y seleccionando el perfil al
momento de reclutar personal contribuye a disminuir el ausentismo y el control del
personal y la constante capacitacion de los colaboradores favoreciendo
positivamente a la rentabilidad de las empresas de Call Center Multicanal en el
distrito de Ate -Lima Metropolitana.
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MARCO TEORICO

Para esta investigacion se considerdé antecedentes trascendentales de
origen nacional como: Velarde (2018 ) en su investigacion tuvo como propdsito
determinar el andlisis financiero de liquidez y rentabilidad en las empresas de
transporte y servicios, para ello se aplicé tipo de investigacion basica correlacional
y disefio no experimental con una muestra probabilistica conformada por los
estados financieros y se obtuvo como resultado que los costos si muestran
relacion con la liquidez, concluy6 que la liquidez corriente tiene relacion en un 22%
con la rentabilidad econémica, mientras que la liquidez corriente se relaciona en
-10.1% de forma inversa con la rentabilidad financiera.

Mientras Gutiérrez & Tapia (2016) en su tesis relacion entre liquidez y
rentabilidad tuvo como objetivo fue examinar la correlacion que existe entre la
liquidez y la rentabilidad, tipo de estudio correlacional no experimental, poblacion
empresas industriales, muestra los estados financieros con instrumento de
analisis documentaria, y concluye que la liquidez no tienen relacion significativa
sobre la rentabilidad financiera y las ventas, mientras que la razon liquida es
indistinta a la rentabilidad econ6mica sobre las ventas.

Del mismo modo Chumioque, E. (2018) en su investigacion tuvo como propdsito
definir la relacibn que existe entre liquidez y rentabilidad, aplicando la
metodologia; tipo no experimental con disefio tipo descriptivo correlacional, para
esta investigacion el autor tomé como los estados financieros del programa
MINITAB su instrumento fue el andlisis documentario, para las variables se utilizd
la guia de analisis, luego de ser procesados y analizados por Rho de Spearson y
concluye mencionando que la liquidez si tiene relacidén con la rentabilidad (positiva
débil).

Mientras que Hernandez (2019) En su tesis tuvo como propésito definir la relacion
entre y liquidez y rentabilidad en las industrias de la mineria, metodologia de tipo
no experimental con enfoque cualitativo, tipo descriptivo, poblacion la empresa
minera tomando como muestra 48 estados financieros, la técnica utilizada fue la
revision documentaria, concluye mencionando que, la razén circulante no

mantiene relacion con la liquidez.
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Del mismo modo Amao, E. (2019) en su tesis, nos refiere que su objetivo es:

Determinar el influjo del capital de trabajo sobre la liquidez y rentabilidad
concentrados SAC. y como muestra tuvo 5 trabajadores del area de finanzas, le
técnica empleada fue la entrevista y el andlisis documental, la metodologia de tipo
descriptivo, con disefio no experimental y como instrumento ejecuto la encuesta y
concluye mencionando que se hallé falta de efectivo equivalente, motivo por el
cual no se estado cumpliendo con las obligaciones de la empresa y como
propuesta sugiere elaborar una politica efectiva para el control financiero por cada
sol de deuda tiene o0..4 para responder a las obligaciones, esto quiere decir que

la empresa no cuenta con liquidez.

Apelamos a los antecedentes Internacionales:

Tenemos a Zago & Mello (2015) En su tesis desarrollada en Brasil tuvo como
objetivo garantizar un proceso eficiente en la captura de capital de la gestion
financiera en las empresas por tanto la prioridad es verificar la influencia de la
liquidez sobre la rentabilidad, tuvo como poblacion a las empresa que cotizan en
la Bovespa durante el periodo 2011, muestra 62 empresas obtuvo como resultado
gue obtuve que la liquidez demostré ser una influencia para el apalancamiento
financiero, y concluye determinando que la liquidez tiene importancia relevante en
la rentabilidad, siempre y cuando sea aplique a través de un control exhaustivo,
finaliza sugiriendo mayores estudios académicos a los investigadores

seleccionando a la empresas por sectores y el tipo de actividad.

Asi mismo tenemos a Solano (2015) es su trabajo de investigacion desarrollado
en Cuacuta - Colombia tuvo como objetivo relacionar el capital de trabajo y la
liquidez sobre la rentabilidad aplicé la metodologia descriptiva correlacional, la
poblacion las empresas textiles de Cucuta, como resultados obtuvo que las
transformacion en un capital de trabajo varian en un 89% sobre la rentabilidad del
activo neto, y en 98% sobre la rentabilidad patrimonial y concluye con su
recomendacion, una adecuada gestion en control  financiero
para posteriormente aportar informacion atil para avanzar en el mercado
internacional.

En tanto Gonzales & Enriquez (2013) en su articulo realizado en Venezuela su

objetivo fue evaluar las administracion de las cuentas por cobrar en la liquidez y la
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rentabilidad en una empresa de Hierro, su metodologia correlacional nivel
descriptiva, su poblacion la empresa de Hierro San Félix, la poblaciéon fue los
estados financieros de la empresa durante el periodo 2011, la técnica utilizada fue
la entrevista, su conclusion es que la empresa no tiene manuales de procedimiento
de gestion financiera, hecho que dificulta el correcto desempefio en la
administracion de las cuentas por cobrar, tiene elevada morosidad de parte de sus
clientes porque no hay una politica de cobranzas a esto se suma falencia

comunicativa entre las areas competentes.

Mientras Vasquez (2017) en su articulo desarrollada en Brasil, su propésito fue
evaluar la correlacion de la liquidez sobre la rentabilidad dirigido a empresas de
agronomia, para ello tomo como muestra 20 empresas del rubro agropecuario en
Brasil entre los periodos 2005 y 2015, el método usado es de tipo descriptivo
cuantitativo el método y como nivel correlacional, esta investigacion concluye
mencionando que si existe correlacidon positiva entra la liquidez y la rentabilidad y
sugiere que la suma de ambos factores pueden ser determinantes para una toma

de decisiones y direccionar de manera adecuada la rentabilidad y la liquidez.

Del mismo modo Soto (2018) En su investigacion efectuada en Ecuador tuvo su
objetivo examinar la aplicacion de los niveles de liquidez y endeudamiento y la
rentabilidad en el sistema financiero de Ecuador, la muestra fueron los bancos
Pichincha, Bancos del Austro y Banco Machala método tipo descriptivo
correlacional su poblacion los estados financieros de los bancos mencionados en
la muestra, obteniendo como resultado el riesgo de insolvencia , es decir que las
entidades bancarias si poseen recursos para cumplir con sus pagos mientras tanto
vencen los plazos para pagos. Concluye, los tres bancos manejan una adecuada
liquidez que ademas estar canalizados por carteras de crédito de acuerdo a los
prestamos efectuados, los bancos poseen capacidad de endeudamiento, cuentan
con cartera de recuperacion, finalmente los tres bancos poseen con razon de

mercado y capital para volver a invertir como dividendos.
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2.1 Estados financieros

Los estados financieros es la reporteria actualizada y formal de documentos con
informacion financiera que son de relevancia para toda organizacion que luego
servirg para la toma de decisiones, esta a su vez estan conformadas por el balance
general donde se evidencia los activos, pasivos y el patrimonio de la organizacion,
el estado de resultados que nos muestra el resultado de las operaciones donde
podemos observar detalladamente las ganancias y pérdidas y el patrimonio que
nos muestra el valor de la empresa. Cordoba (2012, p.88).

2.2 Analisis financiero.

El analisis financiero es el que nos proporciona informacion sobre el rendimiento
de lo invertido y la eficacia de la administracion a través de herramientas
financieras. Cordoba (2012, p. 88)

2.3 Gestion financiera

Segun la teoria de Cérdoba, las finanzas son disciplinas que permite establecer el
valor para la toma de decisiones teniendo como funcion principal fijar recursos y
lo que significa, adquirir, invertir y administrar, esto significa que la gestidon
financiera abarca la adquisicion, la administracion y la financiacion de los activos
en la compafia con un fin panificado, la gestién financiera es la transforma las

vision y misién de una organizacién en actividades (2012, p.20)

2.3.1 Principios de finanzas.
Cérdoba (2012, p.21) menciona que hay 10 principios financieros: Se contempla
como principio de las finanzas toda necesidad basica del ser humano como las

alimentaciones, vestimenta, vivienda.

a) El riesgo o beneficio. EI propietario de un recurso debe recibir un
beneficio por su inversion, como ejemplo, de un individuo que ahorra serian
los intereses y del que invierte seria la tasa de retorno sobre su inversion.

b) El valor del dinero en el tiempo. Se trata de las ganancias a largo plazo
maximizando su valor.

c) Maximizacion de lariqueza del inversionista. Es la equidad es decir que
si vamos a tener inversiones a largo plazo de deben estas deben ser

financiadas con patrimonio a largo plazo, y si se trata de inversiones a corto

23



d)

f)

g)

h)

)

plazo deben ser financiadas con fondos a breve plazo; es decir con esta
accion se debe asegurar una Optima liquidez para la organizacion.
Financiamiento apropiado. Para muchos es preferible tener efectivo en
mano, pero deciden arriesgar e invertir con el fon de adquirir utilidad sobre
su inversion.

La liquidez y la necesidad de invertir. La economia es variante de
acuerdo a la coyuntura en algunas ocasiones en favorable y en otras resulta
afectando al inversionista que debe estar preparado para las fluctuaciones
de la economia.

El ciclo de los negocios. El correcto uso de una inversion incrementa las
utilidades del inversionista.

Apalancamiento o uso de deuda. Se trata de distribuir las inversiones
descentralizando los recursos y de ese modo se reduce el riesgo.
Diversificacion eficiente. Cada recurso debe ser invertido en el rubro que
mas mayor beneficio nos ofrezca.

El desplazamiento de recursos. Es el resultado de dos efectos, la escasez
de los recursos o el inadecuado consumo de fondos.

Costos de oportunidad. Este tipo de costos es esencial para la toma de
decisiones mide la rentabilidad del recurso invertido basado
fundamentalmente en la actividad econdmica como el consumo del efectivo

y la escasez de los recursos.

2.4 Teorizando Liquidez.

Cérdova (2012, p. 118) plantea sobre la liguidez como la capacidad de una
organizacion o inversionista es responder a sus acreedores tiempo breve en orden
de vencimiento. Del mismo modo Gonzales (2017, p. 17) en su tesis nos define la
liquidez, como, no solo una razén de finanzas sino la habilidad que tiene cada
inversionista para transformar en monedas sus activos y pasivos corrientes. De
igual modo tenemos a Alcantara (2019, p. 23) que define la liquidez como la
facilidad que tiene las organizaciones de transformar sus activos circulantes en
dinero en efectivo para abonar sus responsabilidades y volver a invertir. Asi

también Velarde (2018, p. 18) en su tesis sostiene que la liquidez muestra la
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situacion financiera de la organizacion, porque todas las operaciones que se
realizan estan en funcién a la liquidez, es asi que la organizacion puede demostrar
su capacidad de pago, mientras que parte del criterio es la rapidez con que
convierte sus activos circulantes en dinero en efectivo, asi mismo este instrumento

es de gran utilidad para toma decisiones sobre la organizacion.

2.5 Razones financieras

Existen herramientas que son analizadas por el administrador financiero
para una toma de decisiones, dicha informacion es recopilada de los estados
financieros, el balance general estos resultados son comparados en una linea de
tiempo siendo imprescindible un analisis minucioso de los estados financieros.
Estupifian (2010, p. 14)

251 Clasificacion de Razones financiera.

Con la finalidad de una adecuada interpretacion las razones se clasifican en
4 razones, la importancia y el orden de los mismos depende de los inversionistas,
en algunos casos le dan mayor importancia a la rentabilidad y otro a la Liquidez,
sin embargo, no todos son importantes al momento de pronunciar un diagndéstico

el ambiente financiero en la organizacion. Cérdoba (2106, p. 117)

a) Razones de liquidez. La razén de liquidez calcula la competencia de la
organizacion para responder a sus compromisos en el breve plazo, y en
el orden de vencimiento, posteriormente se obtiene algun juicio sobre la
liquidez y su posicionamiento financiero de la organizacion en el mercado.
Cérdova (2012, p.100).

a.l) Larazén d liquidez se clasifica en:

i.Razén circulante o activo corriente. Con esta ratio vamos a
calcular la capacidad cumplimiento de la compafia frente a sus
compromisos al breve plazo.

Férmula:

Razon circulante = Activo corriente

Pasivo corriente
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ii.Prueba &acida. Este indicador es el mismo que la razon
circulante y se excluye el inventario por ser menos liquida de
todos los activos.

Férmula:

Prueba acida = (Activo corriente — inventarios)

Pasivo corriente

iii.Razéon de Capital de trabajo. Hace referencia a los activos
circulantes a la inversion que la organizacion efectia en acticos
a corto plazo

Férmula:

Capital de trabajo = (Activo corriente — pasivo corriente)

Activo corriente

b) Razones de actividad. También denominadas indicadores de rotacion,
esta herramienta nos permite medir la eficacia con la que la organizacion
explota su capital para ello debemos tener en cuenta la velocidad con se
recupera la inversion, lo que resulta es mencionado en nimero de veces
o indices. Cérdoba (2012, p.104)

c) Razones de endeudamiento. Miden el nivel con la que la organizacion
ha financiado sus deudas, esta herramienta mide en cantidad el monto en
dinero aportado por terceros calculado el nivel de endeudamiento.
Cordoba (2012, p. 104)

d) Razones de Rentabilidad. Esta herramienta mide la eficacia sobre la
inversion realizada permitiendo analizar y evaluar las ganancias respecto
a lo invertido, es decir mide la eficiencia del rendimiento generado sobre

las ventas en una organizacion.

2.8 Teorizacion de Rentabilidad

La rentabilidad nos brinda datos porcentuales en referencia a cuanto se obtiene
en el tiempo por cada unidad de recurso, asi mismo se puede traducir que la
rentabilidad en una modificacion en el valor del activo, de acuerdo a lo sefialado
la rentabilidad es la competencia que posee una compafiia para crear utilidades o
ganancias, la compafiia es considerada rentable cuando sus ingresos son

mayores que los gastos. Cordoba (2012, p. 32)
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Formula:

ROE= Utilidad Neta

Patrimonio Total

2.9 Clases de Rentabilidad.

2.9.1 La rentabilidad econdmica.
Segun lo afirmado por Castro (2014, p.364) la rentabilidad economica se utiliza
para cuantificar la rentabilidad y beneficios después de haber realizado una
inversion en un determinado rubro.
De acuerdo con lo mencionado por Castro le rentabilidad econdémica es el

resultado obtenido por la empresa posterior a una inversion.

Férmula:

Rentabilidad economica = BAIT (Beneficios antes de impuestos y tributos)

Activo Total

2.9.2 La rentabilidad financiera.
Tenemos a Goémez (2018, p.31) quién refiere que, “es la rentabilidad general de la
compafia”, esto significa que mide tanto los resultados econdémicos y financieros
obtenidos durante el periodo del ejercicio.
Es decir que define la rentabilidad de la empresa y su capital después de una

operacion econémica.

Férmula:

Rentabilidad Financiera=  Beneficio Neto

Activos Propios

2.10 Ratios de rentabilidad

Llamados también indices o coeficientes financieros que se utilizan como
instrumentos para examinar e interpretar los Estados de situacion financiera de
una organizacion en un determinado tiempo. Significa que, es Util para determinar
Si una empresa nos esta generando suficientes recursos para remunerar sus

costos y generar ganancias a los propietarios.
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2.10.1 Margen de utilidad bruta
Se refiere a la diferencia entre las ventas deduciendo los costos de ventas, esta

operacion nos mostraré el beneficio bruto. Cérdova (2014, p. 64)

Formula:

Margen Bruto = Ventas - Costo de Ventas|

Ventas

2.10.2 Ventas
Accidn relacionada con la compra que radica en situar un articulo o servicio en el
mercado con el Unico propdsito de que sea adquirido por el usuario final y el del
éxito de esta accion depende mucho el éxito de las organizaciones.
Tenemos a Eslava (2014, p. 51) que refiere que; el comportamiento econémico de
a la compafila comienza con las ventas en funcion a ello el éxito de las
organizaciones dependen de esta accién donde se inicia el intercambio econémico

sea por producto o un servicio.

También tenemos a Blanco (2013, p. 160) quién define que, las ventas pasan por
un recorrido comercial desde el inicio del proceso hasta finalizar la una orden de
compra.
2.10.3 Margen de utilidad neta

Baena (2014) afirma lo siguiente esta ratio mide la rentabilidad de la organizacion
posterior a la deduccion de los arbitrios y otros conceptos deducibles sea costos o
gasto en actividades dentro de la organizacion. Es decir, esta ratio nos define cuan
eficiente es una empresa posterior a la deduccién de gastos y sus impuestos sin

tomar cuenta los gastos administrativos.

Férmula:

Margen de utilidad = Utilidad neta
Ventas
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigaciéon: Aplicada
3.1.1 Disefio de investigacion: No experimental, debido a que no vamos a
modificar o manipular las variables y / o resultados, y correlacional porque
tenemos dos variables.
Se trata de una investigacion donde se analiza los datos ya existentes sin
manipular ninguna variable con el propésito de hallar una relacion entre ambas y

tampoco se ejerce ningun control sobre ellas. Hernandez — Sampieri (2018, p.174)

3.1.2 Enfoque

Este trabajo de investigacién se desarrolld con enfoque Cuantitativo, porque
empleamos el analisis de datos, donde se analiz6 los estados financieros de los
ejercicios de los afios 2018 al 2019 de la empresa call center Multicanal, de estos
periodos se tomd 8 datos trimestrales para nuestra poblacion.

El enfoque cuantitativo porque empleamos el analisis de datos, donde se analiz6
los estados financieros con el propdsito de profundizar las variables en analisis
para ello se requiere explorar, describir, comparar, relacionar, estimar magnitudes
para proporcionar una explicacion de los fendmenos y sucesos estudiados durante

la Investigacion. Hernandez - Sampieri (2018, p. 40).

3.1.3Tipo

Esta investigacion fue de tipo aplicada, pues nos basamos en las mejoras de
conocimientos teéricos de wun tema especifico y las consecuencias
socioecondémicas que derivan de ellas.

La investigacion aplicada es el andlisis de un problema, en busqueda de
conocimientos, con el propdésito conocer normas y los fenbmenos investigados,
para elaborar teorias comprensibles ampliando el conocimiento para finalmente
sean aplicados, palpados en la practica, y observable en cuanto a sus resultados.
Baena (2014, p. 11)

3.1.4 Nivel: Correlacional
Esta investigacion se aplicé el nivel Correlacional, debido que contamos con 2

variables X y variable Y, el autor Bernal (p.114) refiere que en este tipo de
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investigacion se examina la correlacion que existe entre ambas variables, y sus

resultados también son objeto de investigacion.

3.1.5 Corte

Longitudinal. Para esta investigacion se utilizé el corte longitudinal, debido a que
hemos recolectado los resultados (datos) de 2 periodos trimestrales de un mismo
grupo de poblacién para finalmente comparar el comportamiento Bernal (p.132)
menciona que se estudia los mismos datos con la misma poblacion en diferentes

tiempos con la finalidad de analizar el comportamiento y sus resultados.
3.2 Variable y operacionalizacién.

Variable X: Liquidez

Cornejo (2012, p.22) define que la liquidez es la suficiencia de desembolso que
puede tener una organizacion frente a sus compromisos, también menciona que
por cada sol de deuda debe tener mayor igual en soles para responder

eficientemente a su deuda a corto plazo.

Variable Y: Rentabilidad
Harry Markowitz (1954, p.2) en Estados Unidos quien refiere la rentabilidad como
una inversion de caracter financiero donde debemos maximizar la rentabilidad y
minimizar los riesgos con la perspectiva de obtener un valor futuro sobre lo

invertido.

V1

V2

e Variable X Liquidez
e Variable Y Rentabilidad
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3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion.
La poblacién para esta investigacion son estados de situacion financiera y los
estados de resultados de la empresa Call Center Multicanal, distrito Ate — Lima
Metropolitana.
Segun la definiciébn de Herndndez (2014) sobre la poblacion es el universo objeto
de estudio para luego definiendo los periodos a estudiar.
También tenemos la definicion de Bermudez (2013, p.152) quién manifiesta que, la
poblacién es el conjunto de todos los componentes de una misma especie y con
amplia similitud es sus caracteristicas.
Tamafio de la poblacion. Una poblacion es una recopilacion bien definida de objetos
0 sujetos que poseen similitud en sus caracteristicas.
Mencionamos dos tipos:
a) Poblacion objetivo. Los estudios de estados de situacion financiera
y los estados de resultados de la empresa Call Center Multicanal,
distrito Ate — Lima Metropolitana de los periodos 2018 — 2019.
b) Poblacion accesible. Los 4 estados de los estados financieros de
la empresa Call Center.
Margen de error, llamado también (intervalo de confianza).
El margen de error, se refiera a la cantidad de error 0.5% que puede tener sobre
el muestreo de forma aleatoria, es una métrica por importante dentro del trabajo
de investigacion. Bernal (2013, p. 181)
Nivel de confianza. Se trata de los Porcentajes que se incluye el parametro
respecto a la poblacion siendo el objetivo 95% manifestado en cantidad de veces
La desviacion estandar. Es el promedio del total de la muestra analizada. Bernal
(2013, p. 188)
Criterio de inclusion: Los estados de situacién financiera y los estados de
resultados de la empresa Call Center Multicanal, distrito Ate — Lima Metropolitana
de los periodos de 2018 al 2019 mediante sus estados de resultados y su estado
de situacion financiera. Bernal (2013, p. 181).
Criterio de exclusion: Se excluye toda documentacion estados de resultados y su

estado de situacion financiera que nos permitird estudiar las variables de liquidez
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y rentabilidad en la empresa Call Center Mutlicanal en el distrito de Ate. Bernal
(2013, p. 181

3.3.2 Muestra
Segun las teorias de Hernandez Sampieri (2017 p, 205) definen “la muestra, es
una fraccion de la poblacion [x] para la estadistica el simbolo usado de la muestra
es la letra “n”.
Su férmula de célculo:
Detalle:
n: el tamafo de la muestra.
N: tamafio de la poblacion
o: Desviacion estandar de la poblacion = 0,5.
Z: niveles de confianza = 1.95

e: Limite aceptable de error de la muestra = 0.05

No obstante, para el presente estudio se determiné que la muestra los
estados de situacion financiera y los estados de resultados de la empresa Call
Center Multicanal, distrito Ate — Lima Metropolitana en los periodos 2018 — 2029,
siendo la unidad de analisis el estado de situacion financiera, y el estado de
resultados.

3.3.3. Muestreo
no probabilistico

3.4Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad.
La aplicacion de los instrumentos y una recoleccidn de informacion debe ejecutarse
con amplio rigor metodolégico, porque de la derivacién de esta se obtendra los
resultados para posteriormente someterlo a discusién, recomendaciones y la
conclusién del estudio. Bernal (2016, p.236).
3.4.1 Técnica.

En esta investigacion se utilizaron técnicas de recoleccion de datos, y
procesamiento de datos como fuentes primaras, y como fuente secundaria la

revision y analisis de documentos de la institucion en estudio son herramientas
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Gtiles para el analisis cualitativo y cuantitativo de las variables X liquidez y la variable

Y rentabilidad de la empresa call center multicanal.

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
Se empleé documentacion y la ficha bibliografica como instrumento de

investigacion asociada a dicha técnica.

La validacion de los instrumentos se dio mediante la técnica de validacion util para
ratificar la suficiente aplicabilidad de estos, denominado también como el juicio de
expertos, que consiste en una opinién informada de los profesionales con
experiencia y trayectoria en la materia, quienes dieron evidencia de la eficacia,

claridad y significancia del instrumento.

Validacion de instrumento

Grado académico Nombre y Apellidos Dictamen
Dr. Aplicable
MO, s Aplicable
5] Aplicable

La confiabilidad que sostiene informacion util y confiable del instrumento fue
realizado con la prueba de estadigrafo rho de spearman efectuada con el

programa SPSS, programa que mide la fiabilidad y la exactitud de las variables.

Alfa de Ne de

Variable Cronbach elementos

Liquidez

Rentabilidad

Fuente: Datos procesados SPSS
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3.4.3 Método de analisis de datos
El analisis se realiz0, organizando los datos que posteriormente es trasladado al
Excel para luego ser trasladada al software SPS aplicando estadistico para el
analisis descriptivo y el analisis diferencial
Tipo. - Aplicada, aplicar conocimientos en la practica

Transeccionales aflos comparativo de afos

3.5 Procedimientos

Ejecutado con el instrumento de recoleccion de informacion que consiste en:
Validar la informacion la liquidez y la rentabilidad para determinar los factores que
impactan la liquidez y la rentabilidad con el propésito de examinar el grado de
implicancia que existe entre ambas variables procesado en Excel y SPSS.

Debe desarrollarse con rigor y exactitud y de forma sistemética en funcién
a la hipotesis planteada, porque de ella se deriva el resultado para posteriormente
su andlisis, descripcién y su discusién, que luego seran utilizados para las

conclusiones y finalmente las recomendaciones. Bernal (2016, p. 237)

3.6 Método de analisis de datos

Se realiz6 estableciendo una base de datos usando formulas estadisticas en Excel
gue luego se trasladara al software SPSS 24, aplicando datos estadisticos para la
prueba de hipétesis, pruebas de normalidad, el andlisis descriptivo y analisis
diferencial el fin es de probar la hipétesis en estudio.

Luego procesar la informacion se procede a analizar los resultados en funcién al
problema planteado estos deben ser discutidos por los autores de la investigacion,
en esta parte de la investigacion se permite las interpretaciones de cada autor.
Bernal (2016, p.237)

3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion y lo sefalado, los principios y la conducta responsable del
investigador segun lo estipulado por SUNEDU, en referencia a la labor de la
comunidad cientifica. Es por ello que la presente investigacién se desarroll6 en
reserva absoluta respecto al analisis de dicha informacion, se llevo con la
sinceridad, veracidad y el cumplimiento de normas profesionales, trascendiendo

cuestiones como la ética y la proteccion de los derechos de los participantes en la
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investigacion, con principios solidos durante la realizacion de estudios con
responsabilidad y la integridad cientifica respetando los principios éticos de la

Universidad César Vallejo.
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IV RESULTADOS

e Resultados descriptivos

3.1 Laliquidez financiera y la rentabilidad.
5.1.1 Andlisis de ratios financieros.

En esta tabla se mostrara el analisis descriptivo de las ratios financieras.

Tabla 1
Andlisis de ratios financieros de la empresa Call Center Multicanal

LIQUIDEZ RENTABILIDAD

edo Lt iy M i

Trabajo Operativa
1T-18 1511 0.338 -0.003467 0.047920
2T-18 1511 0.338 0.008450 0.053866
3T-18 1.530 0.347 0.007166 0.058252
AT-18 1.442 0.306 0.035562 0.036510
1T-19 1.248 0.199 -0.104420 0.015342
2T-19 1.462 0316 -0.014963 0.021034
3T-19 1443 0.307 0.003153 0.041960
4T-19 1.604 0.376 -0.070949 _0.049616

Interpretacion:
La tabla 1 evidencia los resultados de ratios financieros de la empresa: Call
Center Multicanal., correspondiente a 8 trimestres de los afios 2018 a 2019.
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5.1.2 Analisis aplicando estadistica descriptiva

Tabla 2

Resultados descriptivos de la empresa Call Center Multicanal

Liguidez Razén de Margen Margen de
corriente CoPAIOe L Netg  Uridad

Trabajo Operativa
N Vialido g g g 8
Perdidos 0 0 0 0
Media 1. 46888 31588 -.01743330 02816475
Error estandar de la media 036783 018612 016442076 012305539
Mediana 1.48650 32700 -.00015700 03923500
Moda 1.511 338 - 1044202 - 0496162
Desviacion estandar 104039 052643 046505214 034806452
Varianza J11 003 2002 L0
Asimetria -1,348 -1,735 -1,172 -1,888
Error estindar de asimetria 752 752 752 752
Curtosis 3,103 4,077 552 3,595
Error estandar de curtosis 1,481 1,481 1,481 1,481
Rango 356 177 139982 107868
Minimo 1.248 159 -.104420 -.049616
Miaximo 1.604 376 035562 058252

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mds pequefio.

Interpretacion:

La tabla 2 evidencia muestra los resultados de la prueba de normalidad,

calculado con el estadigrafo Shapiro-Wilk por contar con una muestra < de 50

datos.

Los datos de los indicadores liquidez corriente, Razén de capital de trabajo

y margen de utilidad neta cuentan con datos normales por que se utilizara la

prueba de R de Pearson, sin embargo, tenemos los datos indicador margen de

utilidad operativa que muestra un p valor de 0.30 no cuenta con normalidad por lo

gue se aplicara la prueba paramétrica de Rho de Spearman.
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3.3 Analisis Inferencial

3.3.1 Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk
Prueba de Normalidad Estadistico gl Sig.
Liquidez corriente ,878 ,180
Razon de Capital de Trabajo ,828 ,057
Margen Utilidad Neta ,859 ,118
Margen de Utilidad Operativa ,802 ,030

Interpretacion:

La tabla 3 evidencia los resultados de la prueba de normalidad, calculado

con el estadigrafo Shapiro-Wilk por contar con una muestra < de 50 datos.

Los datos de los indicadores liquidez corriente, Razén de capital de trabajo y

margen de utilidad neta cuentan con datos normales por que se utilizara la prueba

de R de Pearson, sin embargo, tenemos los datos indicador margen de utilidad

operativa que muestra un p valor de 0.30 no cuenta con normalidad por lo que se

aplicard la prueba paramétrica de Rho de Spearman.
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3.4 Prueba de hipotesis
5.4.1 Hipotesis especifical
Hipotesis
HO: No existe relacion entre Liquidez corriente y Margen procedente de operaciones

continuadas....

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre Liquidez corriente y Margen Utilidad Neta....
Ha: Existe relacion entre Liquidez corriente y Margen Utilidad Neta...
Regla de decision:

Nivel de significancia a = 0.05

p valor > a, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

p valor < a, se acepta la hipotesis alterna (H1)

Tabla 4

Prueba de hipotesis para Liquidez corriente y Margen Utilidad Neta

Margen
Utilidad Neta
Coeficiente de correlacion JSED
F. de Pearzon Liguidez corriente Sig. (bilateral) 340
N 3

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Interpretacién:

La tabla 4, evidencia los resultados de la prueba no paramétrica entre
Liquidez corriente y Margen Utilidad Neta. Con el p-valor = 0,340 > 0.05, se
sostiene la aceptacion de la hipotesis nula, que indica que no existe relacion entre
Liquidez corriente y Margen Utilidad Neta
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5.4.2 Hipotesis especifica 2
Hipotesis

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre Liquidez corriente y Margen de Utilidad Operativa....

Ha: Existe relacion entre Liquidez corriente y Margen de Utilidad Operativa...
Regla de decision:

Nivel de significancia a. = 0.05

p valor > a, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

p valor < a, se acepta la hipotesis alterna (Hz)

Tabla 5.

Prueba de hipotesis para Liquidez corriente y Margen de Utilidad Operativa

Margen de
Utilidad
Operativa
Coeficiente de correlacion 252
Bho de Spearman Liguidez corriente Sig. (bilateral) 548
N B

Interpretacion:

La tabla 5, evidencia los resultados de la prueba no paramétrica entre

Liquidez corriente y Margen de Utilidad Operativa. Con el p-valor = 0,548 > 0.05,

se sostiene la aceptacion de la hipétesis nula, que indica que no existe relacion

entre Liquidez corriente y Margen de Utilidad Operativa.
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5.4.3 Hipotesis especifica 3

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad
Neta....

Ha: Existe relacidn entre Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Neta ...
Regla de decision:

Nivel de significancia a = 0.05

p valor > a, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

p valor < a, se acepta la hipdtesis alterna (H1)

Resultados:

Tabla 6.

Prueba de hipotesis para Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Neta

Margen de
Utilidad Neta
Coeficiente de correlacion JAs0
R de Pearson Razdn de Capital de Trabajo sig_ (bilateral) ,251
M 3

Interpretacion:
La tabla 6, evidencia los resultados de la prueba no paramétrica entre

Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Neta. Con el p-valor = 0,251 >
0.05, se sostiene la aceptacién de la hipétesis nula, que indica que no existe

relaciéon entre Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Neta.
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5.4.4 Hipotesis especifica 4
Hipotesis
Hipotesis
Ho: No existe relacion entre Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad
Operativa....

Ha: Existe relacion entre Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad
Operativa...

Regla de decision:
Nivel de significancia a = 0.05
p valor > a, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

p valor < a, se acepta la hipotesis alterna (Hz)

Resultados:

Tabla 7
Prueba de hipotesis para Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Operativa

Margen de
Utilidad
Operativa
Coeficiente de correlacion 252
Eazon de Capital de
Eho de Spearman Trabajo Sig. (bilateral) 348
N 8

Interpretacion:
La tabla 7, evidencia los resultados de la prueba no paramétrica entre

Razon de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Operativa. Con el p-valor =
0,548 > 0.05, se sostiene la aceptacion de la hip6tesis nula, que indica que no

existe relacion entre Razén de Capital de Trabajo y Margen de Utilidad Operativa.
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Figuras.
5.5 Analisis de tendencias
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1.800
1.600 Fy -
L ]

1400 L N . S ) POTTPIPRPIN PR e g
w
E 1.200 L
= 1.000
]
o 0.800
:E y=-0.001x+ 1.4735
3 0.600 .
= R* = 0.0006

0.400

0.200

0.000

] 1 2 3 4 5 ] Fi B 9
Periodos estudiados - trimestres.
@ Liguidez commiente  ceeeeeeee Lineal [Liquidez corriente)
Liquidez
1.800 1.604

1.600 1.511 1.511

1.442 1.462  1.443
1.400 1.248
1.200
1.000
0.800
0.600
0.400
0.200
0.000

Liquidez corriente

BTl W72 W73 WT4 MTS WT6 WMT7 MT8

Interpretacion:

La grafica 1 muestra una pendiente = -0.0013 para la empresa Call Center
Mutlicanal, considerando que la pendiente es negativa, se evidencia niveles

decrecientes en la liquidez corriente, en los periodos analizados.
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Comportamiento de Razon de Capital de Trabajo
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Gréfica 1 Comportamiento de Razon de Capital de Trabajo.
Interpretacién:
La grafica 2 muestra una pendiente = -0.0011 para la empresa Call Center
Mutlicanal, considerando que la pendiente es negativa, se evidencia niveles

decrecientes en la Razon de Capital de Trabajo, en los periodos analizados.
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Comportamiento de Margen Utliidad Neta
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Gréafica 3 Comportamiento de Margen Utilidad Neta.
Interpretacion:
La grafica 3 muestra una pendiente = -0.0084 para la empresa Call Center
Mutlicanal, considerando que la pendiente es negativa, se evidencia niveles

decrecientes en el de Margen Utilidad Neta, en los periodos analizados.
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Comportamiento de Margen de Utilidad Operativa
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Gréafica 4 Comportamiento de Margen de explotacion.

Interpretacion:

La gréfica 4 muestra una pendiente = -0.0041 para la empresa Call Center
Multicanal, considerando que la pendiente es negativa, se evidencia niveles

decrecientes en el Margen de Utilidad Operativa, en los periodos analizados.
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V. DISCUSION

Para el trabajo de investigacion se plantedé 1 hipotesis general y 6 hipotesis
especificas se aplico la revision documental y el analisis estadistico Rho de
Sperman por contar con normalidad considerando el nivel de significancia y un
pvalor >0,05 a y a partir de los hallazgos se acepta la hip6tesis nula rechazando la

hipodtesis alternativa

Respecto a la hipétesis general, “Determinar la relacién entre la Liquidez y la
rentabilidad en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018- 2019” el resultado obtenido mediante el nivel de
correlacion ha sido desfavorable, rechazando la hipétesis alternativa, y se acepta
la hipétesis nula que menciona que no existe relacion entre las variables liquidez y

la rentabilidad en la empresa de servicios.

Estos resultados guardan relacion con la teoria propuesta por Gutiérrez & Tapia
(2016) quienes sostienen que no hay una relacion entre la liquidez y rentabilidad en
las empresas industriales durante los periodos de estudio 2005 al 2014, con
resultado de -1.6%.

Mientras que Velarde (2018) en su tesis relacion entre liquidez corriente y la
rentabilidad financiera en la empresa de transporte y servicio el Kazmefio E.l.R.L.
Huachipa, 2015 — 2017 sostiene que si existe relacion entre la liquidez y la
rentabilidad en un -10.1% concluyendo que cuando mayor sea la liquidez mayor

serd la rentabilidad.

Hipotesis especifico 1: Existe relacion entre la liquidez en el margen de utilidad neta
en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima Metropolitana,
periodo 2018- 2019, mediante los resultados de la prueba no paramétrica entre
Liguidez corriente y Margen Utilidad Neta. Se sostiene la aceptacion de la hipétesis
nula, que indica que no existe relacion entre Liquidez corriente y Margen Utilidad
Neta con el p-valor = 0,340 > 0.05, que contrasta lo manifestado por Hernandez en

su trabajo de investigacion sobre la liquidez y rentabilidad (2019) sostiene que si
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existe una relacion entre las variables con p-valor de 0.011 rechazando su hipotesis

nula.

Hipotesis especifico 2: Existe relacion entre la liquidez en el margen de utilidad
operativa en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018- 2019, mediante los resultados de la prueba no
paramétrica se sostiene la aceptacion de la hipotesis nula, que indica que no existe
relacion entre Liquidez. Con el p-valor = 0,548 > 0.05, y se sostiene que no existe
relacion entre las variables, este resultado guarda relacion con los sostenido por
Gutiérrez y Tapia (2016) quienes segun su resultado menciona que la liquidez no

tiene relacion con la utilidad operativa con un p-valor de 0,184.

Hipotesis especifico 3: Existe relacion entre razon de capital de trabajo
y margen de utilidad neta en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito de
Ate Lima Metropolitana, periodo 2018- 2019, los resultados obtenidos en a prueba
no parameétrica se acepta la hipotesis nula, que indica que no existe relacién entre
Razon de capital de trabajo y Margen de Utilidad Neta con el p-valor = 0,251 > 0.05,
El resultado concuerda con los resultados de (Gutiérrez 2016 ) quién sostiene que
no existe relacion entre la liquidez y el margen neto (roe) con un p-valor de 0.137
rechazando la hipétesis alternativa y aceptando la hipotesis nula.

Hipotesis especifico 4: Existe relacion entre razén de capital de trabajo
y margen de utilidad operativa en la empresa de Call Center Multicanal en el distrito
de Ate Lima Metropolitana, periodo 2018- 2019,los resultado obtenido bajo la
prueba no paramétrica se acepta de la hipétesis nula, que indica que no existe
relacion entre razén de capital de trabajo y margen de utilidad operativa con el p-
valor = 0,548 > 0.05 rechazando la hipétesis alterna, este resultado es contratado
con que contrasta con Chumioque (2019) quien sostiene que no existe relacion de
la liquidez y el ROA (utilidad operativa) con p-valor de 0.184 rechazando la hipétesis

alterna. (utilidad neta).
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V. CONCLUSIONES

En cumplimiento de los objetivos planteados se realizaron pruebas de hipétesis
las mismas que nos permite presentar las conclusiones del trabajo de

investigacion:

» Se determind que no existe relacion entre la Liquidez corriente y Margen de
utilidad neta con un p-valor de = 0,340 > 0.05 en la empresa Call Center
Multicanal, distrito Ate - Lima Metropolitana periodo 2018 — 2019, evidencia

en la tabla 4.

» Se determind que no existe relacion entre liquidez y Margen de utilidad
operativa con un p-valor de = 0,548 > 0.05 en la empresa Call Center
Multicanal, distrito Ate - Lima Metropolitana periodo 2018 — 2019, evidencia

en la tabla 5.

» Se determiné que no existe relacién entre Razén de capital de trabajo y
Margen de utilidad neta con un p-valor de = 0,251 > 0.05 en la empresa Call
Center Multicanal, distrito Ate - Lima Metropolitana periodo 2018 — 2019
evidencia en la tabla 6.

» Se determind que no existe relacién entre Razén de trabajo y Margen de
Utilidad operativa con un p-valor de = 0,548 > 0.05 de la empresa Call
Center Multicanal, distrito Ate - Lima Metropolitana periodo 2018 — 2019,
evidencia tabla 7.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1Recomendacién de la unidad de estudio

Respecto a la liquidez corriente la grafica 1 muestra una pendiente = -0.001,
se evidencia niveles decrecientes, asi mismo segun la tabla 2, se muestra un
promedio = 1.248 y un maximo =1.604, se evidencia niveles adecuados de
liquidez corriente. Por lo que se recomienda mantener las politicas relacionadas a

la capacidad para la ejecucidon de sus compromisos en el breve plazo.

Respecto a la Razén de capital de trabajo la grafica 2 muestra una pendiente
=0,0011, se evidencia niveles decrecientes. Asi mismo segun la tabla 2, se
muestra in promedio = 0,315, un minimo = 0.199 y un maximo = 0376, lo que
evidencia niveles adecuados de la razon de capital de trabajo, toda vez que se
cuenta con capacidad para cumplir compromisos corrientes de un sol, por cada
0.65 céntimos de la empresa tiene un sol para responder su deuda , por lo que se
recomienda mantener las politicas relaciones a mantener capacidad para la

ejecucion de sus compromisos en el breve plazo

Respecto al margen de Utilidad neta, la tabla 2 muestra un promedio = -
0,017, demostrando resultados negativos, asi mismo la gréfica 3 muestra una
pendiente = -0.0084 evidenciando niveles decrecientes del Margen de utilidad
neta en el periodo de estudio, por lo que se recomienda evaluar las cuentas en
esos resultados contables de ingresos y gastos que permitan identificar cuéles de
ellas estan implicadas en estos resultados adversos asi mismo desarrollar planes
de accién que contribuyan a revertir el comportamiento decreciente del margen
de utilidad neta, como nuevos negocios, atraer mas clientes y revertir los niveles

decrecientes.
Respecto al margen de utilidad operativa, la tabla 2 muestra un promedio
= 0.028, demostrando un resultado positivo, sin embargo, la grafica 4 muestra una

pendiente de = -0104 evidenciando niveles decrecientes del margen de utilidad
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operativa en los periodos de estudio, por lo que se recomienda mejorar la gestion
de ingresos y gastos controlando el ausentismo del personal con talleres de
concientizacién sobre el impacto que ocasiona este indicador, respecto la calidad
es primordial capacitar al personal en conocimiento y habilidades blandas con el

propoésito de revertir los resultados.

6.2Recomendaciones académicas.

Las tablas del 4 al 7 corresponden a las pruebas de hipotesis, evidenciando la no
existencia de relacion entre la liquidez corriente, razon de capital de trabajo con
los indicadores de la variable Rentabilidad, por lo que se recomienda realizar
estudios complementarios con un volumen mayor de informacion que permite

corroborar estos resultados o en su defecto rechazarlos.

Se recomienda realizar estudios descriptivos comparativos entre
empresas de distintos sectores para examinar la conducta de las variables

implicadas en la presente investigacion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

“Liquidez y la rentabilidad de la empresa de Call Center Multicanal, Distrito Ate-Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2019

OBJETWOS GENERAL

HIPOTESIS GEMERAL

FROBLEMA GENERAL VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
;Que relacidn existe enfre la liguidez y la Determinar Is relacién enire los Liquidez v la Existe relscion entre ks liquidez v la Liquidez comizntz  Enfogue: Cuantitative
rentabilidad en la empresa de ()] Center rentabilidad en la empresa de Cgll Center rentsbilidad en la empresa de [zl Center Liauid

iguidez
Multicanal en el distritec de Ate Lima Mulicanal en el distrilc de Ate Lima Multicanal en el distito de Ate Lima .

Metropolitana, periedo 2018- 20187

Metropolitana, periodo 2018- 2018.

Metropolitana, periodo 2018- 2018.

Capital d= trabajo

Tipo: Basica

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETWOE ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

;Cudl ez la relacion entre Liguidez comriznte y
Margen Utilidsd Meta en la empresa de [zl
Center Multicanal en el distrito de Ats Lima
Metropolitana, periodo2018 - 201977

;Cudl ez la relacion entre Liguidez comriznte y
margen de utifidad operativa en la empresa de
Gall Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitans, periodo 2018 - 20187

;Cual ez |a relacidn entre 2l capital de trabajo
y margen de ufilidsd nets en la empresa de
Zall Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 20197

Cudl es s relscidn entre capital de trabajo ¥
margen de utilidad opsrativa =n la empresa de
Zall Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitans, periodo 2018 - 2019

Determinar Iz relacion entre Liguidez corriente
y margen utilidad neta en la empresa de Cgll
Center Multicanal en el distrita de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018 - 2018,

Determinar la relacidn enfre liquidez corriente
y margen de utiidad operativa en la empresa
de Call Center Multicanal en el distrifo de Ate
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2018,

Determinar I relacion entre el capital de
trabajo y margen de utiidad neta en la empresa
de Zall Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2019,

Determinar la relacion enfre capital de trabajo
y margen de utiidad operativa en [a empresa
de Zall Center Multicanal en el distrito de Ate
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2018,

. Existe relacién entre liquidez corrients y
margen utilidad neta en la empresa de Gl
Center Multicanal en el distrito de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018 - 2018

Existe relacion entre liquidez corriente y
margen de utiidad operativa en la empresa
de Call Center Multicanal en &l distrito de At=
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2018,

Existe relacidn entre el capital de trabajo vy
margen de utilidad neta en la empresa ds
Zall Center Multicanal en el distrito de Ats
Lima Metropalitana, periodo 2018 - 2019,

Existe relacion entre capital de frabajo y
margen de uliidad operativa en la empresa
de Call Center Multicanal en el distrite de Ats
Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2018

Margen utilidad neta

Margen de Utiidad

operativa

Mivel o alcance: correlacional

Poblacidn: Estados financizros de la Gal
Center Multicanal en el distrite de Ate Lima
Metropolitana, periodo 2018- 2020

Muestra: Estado de financieros y  los
=stados de resultados de Iz empresa Call
Center Multicanal de los perodos 2013-

2019.

Tipo d= muestreo: Mo probabilistico

Disefo: Mo experimental
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Anexo 2 : Matriz de Operacionalizacion de Variables

“Liquidez y la rentabilidad de la empresa de Call Center Multicanal, Distrito Ate - Lima Metropolitana, periodo 2018 - 2019”

LIQUIDEZ FINAMCIERA
Y LA RENTABILIDAD EN
LA EMPRESA DE CALL
CEMTER MULTICANAL,
DISTRITD ATE — LIMA
METROPOLITAMA,
PERIODO 2018-2019.

organizacion esta en la capacidad de responder & sus deudas

sin dejar de analizar su solvencia. Rico P. (2016, p.442)

Razon de capital de trabajo

TITULD VARIABLES DEFINICION COMCEPTUAL DIMENSIOMES INDICADORES
Fundamentalmente depsnde de I3 capacidad de pensrar
inwersionzs generando liquidez para tensr la capasidad de Liguidez cormente Activo corrienta! Pasive cormiente
LIGUIDEZ cumplir con sus cbligaciones a coro plazo [(deudas de la
FINAMCIERA organizacion, si la operacion es favorable significa que la

(Active cormiente. Pasivo comente) Activa corriente

REMNTABILIDAD

La rentabilidad representa el bensficic que s= obbzne
despugs de haber realizado una inversicn, se establece
indicadores financieras que cuantifiquen como de buena ha
sido |a inversion que == ha realizada a corto o largo plaza.

Mara, (2015, p. 198)

Margen de Utilidad Meta

Margen de Utilidad Operativa

Utilidad netal Ventas netas

Hilidad Operativa / WVentas netas
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Anexo 3: Validacién de instrumento 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO QUE MIDE:
"Uuded I rortabiad 83 ampresa do Cal Carter Molicanal, i Al-Lima Metopcltana parado 2016 - 2016

VARIABLE X DIMENSION 1 INDICADOR | INDICADOR 2 INDICADOR
= |- ik :
PABVG COMMNTY ACTVO CORMBNTE | PASNO CORNENTY A A CORRENTY AUAVENTA
— P _—— 08 8U8 ACTVOS
DIMENSION 2 INDICADOR 1 INDICADOR 2 INOCADOR
o DISPONIBILIDAD 5% PONER
INDICADOR 2 INDICADOR 3
UNUDAD OPERATIVOS UTU0AD OPERATVOS |
Obaervaciones;
(Procisar i hay Sufcionca) Apelidos y nombres del Juez y valkdador My Henralovadorosluly
Opinidn de aplicablidad Documento de kdentificacion Nacional (DN N* Q1268860
Apllca (X )
Aolica duspus do comgit () Especialidad del Validador
NoAplica ()
Firma del Exparto Informante
L B T Y Y A I S )
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Anexo 4: Validacién de instrumento 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO QUE MIDE:
“Liquidez y o rostabiiciad do I erpresa de Cal Conler Muizanal, Disirfto Al Lima Melropoldana, perodo 2016 - 2015°
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INDICADOR { INDICADOR § INDICADOR )
CAPACIOAD PARA
CAPACIDAD Dt un
A CCARIATE gﬂ MRS | MG CommTY CONVERTRILOAD A Ha. Pt Commy W'»;‘:
CORT PLAZD CORTO PLAZO DESUS ACTVOS

=T
SR

Obaarvicionss: i T

Prec & hoy Slcanc) powlis y nombres del Jooy eiddor O, g Kagigee vaswer v.
Opinidn de aplessaidad Decurerto de Idsetficecdn Nacosa (0N} I Joespe39

Ahea () .

K dntpu o comvge | | Epaciine del Vasdadie Ty surotisy 4

No Agtica [ ) |
Firma dol Expario informanie !
L T [ wrn o vl ™ -



trumento 3

deins

ion

: Validaci

Anexo5

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO QUE MIDE:
"Liquidez y |a rentabilidad de la empresa de Call Center Multicanal, Distrito Ate-Lima Metrapalitana, periodo 2016 - 2019

YARIABLE % DIMENSION 1 INDICADOR 1 INDICADOR 2 INDICADOR 3
CRFRCIORD
PARA CAPACIDAD DE CONYETIBILIDAD
CUMPLIR CON CONYERTIBILID 3IN RECURRIR A
FhSITH CH sug FhSITH CH AD A CORTO LA YENTA DE DE
OBLIGACIONE PLAZO 3U% ACTIVOR
% & COBTO
DIMENSION 2 INDICADOR 1 INDICADOR 2 INDICADOR 3
:nu_unw.__ﬂa:
INYERZION DISPONIBILIDAD 31N
_“M“__“.__“_ww_ﬂm” ACTITH CHEEIENTE “””.—_.__.n-._n DESPUES DE ACTITH CHREIENTE PONER EN RIEZGD
CUMPLIR LA% LAZ DELIGACIDNES
NBIGACINNFE
YARIABLE Y INDICADOR 1 INDICADOR 2 INDICADOR 3
COSTO DE UTILIDAD | GASTOS OFERATIYOS UTILIDAD |GASTOS
YENTAS | crhTas BRUTA BRUTA  |OPERATIVOS
Observaciones:
[Precisar i hay Suficiencia) Apellidos y nombres del Juez y validador Dr. {Mg.
Opinion de aplicabilidad Documento de Identificacion Nacional [DNI) N* 43302023
Bplica [+ )

Bplica después de earregir | Especialidad del ¥alidador

Firma del Ezperto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn.
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Anexo 6: Reporte de Calidad periodo 2019 Call Center Multicanal
Reporte trimestral PECC 2019 Call Center Multicanal Ate- Lima Metropolitana

2019
85.34% 87.69% 90.73%
78.83%
67.869 69.849
I l
| TRIMESTRE Il TRIMESTRE 11l TRIMESTRE IV TRIMESTRE

m%PECUF m %PECNEG
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% PEC UF %PEC NEG

| TRIMESTRE 62.51% 85.34%
I TRIMESTRE 67.86% 78.83%
[l TRIMESTRE 69.84% 87.69%
[V TRIMESTRE 81.64% 90.73%
Total general 70.33% 85.74%
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Anexo 7: Reporte Ausentismo 6.1 % anual 2019 Call Center Multicanal

periodo 2019

' A
% Ausentismo Laboral
B % Ausentismo Laboral W% Ausentismo Rermnunerado B % Ausentismo Mo Remunerado
10%
8.E0%
o
&%
L 5.20%
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a% 3.55%
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o
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209 2019 209
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' ™
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Zms 2019 2038
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Anexo 8: Matriz de datos

Indicador de Liquidez

Matriz de datos

EMPRESA LIQUIDEZ FINANCIERA
Mﬁ?tlilc(a:‘:r::‘:te Afios Anual periode CL;?:;::::& IActivo Corriente| Pasivo Corriente Razén.lt-‘.lr :lf:j';ital 2l
Metropotitana | 2018 ~2019 TRIVESTRAL “assers | unpmes
T1-18 1.511 551,585.00 365,077.00) 0.338
T2-18 1.511 551,585.00 365,077.00) 0.338
T3-18 1.530) 534,823.00 349,474.00) 0.347
T4-18 1.442) 496,467.00 344,392.00) 0.306
T1-19 1.248 505,647.00 405,051.00) 0.199
T2-19 1.462 573,820.00 392,618.00) 0.316
T3-19 1.443 549,094.00 380,599.00) 0.307
T4-19 1.604 547,512.00 341,443.00) 0.376
Indicador Rentabilidad
EMPRESA
Call Center . e
Multicanal Afios Anual Periodo -~ Margen de Utilidad - . .
Ate Lima Margen Utilidad Neta Operativa Ventas Netas |Utilidad Operativa Utilidad Neta
MetroRolt 5025 - 2019 TRIMESTR e - =
T1-18 -0.003] 0.048 490,400.00 23,500.000 -1,700.00
T2-18 0.008 0.054 473,400.00 25,500.00  4,000.00
T3-18 0.007] 0.058 432,600.00 25,200.00  3,100.00
T4-18 0.036 0.037] 421,800.00 15,400.000 15,000.00
T1-19 -0.104 0.015 436,700.00 6,700.00 -45,600.00
T2-19 -0.015 0.021  441,100.00 9,300.00 -6,600.00)
T3-19 0.003] 0.042] 412,300.00 17,300.00  1,300.00
T4-19 -0.071] -0.0500 417,200.000  -20,700.00{ -29,600.00)
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Anexo 9.
Estado de resultados de la empresa Call Center Mutlicanal 1er trimestre periodo
al término del 31 de marzo 2018 - 2019

Comsolidabed Stateneents of (dperations for the Three Months Ended March 31, 2008 and 2009

Far the three maonths

ended March 31, Change

Change excluding

15 in millions, except percentage changes) Mg e (L] [ %a) FX (%%}
(unaudited)

Revenme 490 .4 4367 {105 X )
Citheer oqperating imoomae A 0.8 (68 1) 6 T
Operating cxpenses:
Supplies {17.6) (168} (4.4) (12.0p
Employee benefit expenses [367.5) (130 %) (7.7} 5.8
Diepreciation {11.3) [218) 929 114.2
Amortization {15.0) [13.5) [9.8) 1.3
Changes in trade provisions (0.3} (99.1¥) S
Other opemating expenses {57.1) (392} (31.4) (21.3)
Total apersting copenses (e R (30 6) =2 4.1
Operating prodit 135 6.7 iTL4) S0
Finance incomme ' 0.g 2.4 AL B
Finance costs { 14.6) WET %] 1.9
Change in fair vaboe of financial msmements (3.1} £ Ii0L1K) { 1. )
Met foreign exchange loss [2.K) (1] {37.3) 3.3
Met finance expense {19.6) (173} {1L5) | L.E}
Profif before income tax 39 K] P ML o BT
Income tax benefit| expense) 15.5) (35100 ML UM
| Lossiiprafit for the period (1.7} (456} ML o W B
| Lossiprofit attributable fo:
Chwmners of the panend (2.0 [46i0) ML UM
Mom-comtralling interest 0.3 0.4 1.4 409
| Lossiiprafit for the period (1.7} LT BN LT R
(hiher financial das:
EBITINA OF junandited) 498 420 {15.8) 28



Anexo 10.

Estado de resultados de la empresa Call Center Mutlicanal ler trimestre periodo

al término del 31 de marzo 2018 - 2019

ESTADO DE RESULTADO EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE- LIMA METROPOLITANA

Por el primer trimestre termino al 31 de marzo del 2018 - 2019

en millones, excepto cambios porcentuales

Revenue

Other operating income
Operating expenses
Supplies

Employee benefit expenses
Depreciation

Amortization

Changes in trade provisions

Other operating expenses

Total operating expenses
Operating profit
Finance income

Finance costs

Change in fair value of financial instruments

Net foreign exchange loss
Net finance expense

Profit before income tax

Income tax benefit/(expense)

(Loss)/profit for the period
(Loss)/profit attributable to
Owners of the parent
Non-controlling interest
(Loss)/profit for the period
Other financial data:

EBITDA (1) (unaudited)

Ingresos (ventas)

otro ingreso operativo

Los gastos de explotacion

Suministros

Gastos de beneficios a empleados
Depreciacion

Amortizacion

Cambios en las disposiciones comerciales

Otros gastos operacionales

Gastos totales de operacion
Beneficio operativo (utilidad operativa)
Ingresos financieros

Costos financieros

Cambio en el valor razonable de los
instrumentos financieros

Pérdida neta de divisas

Gastos financieros netos

El beneficio antes de impuestos sobre la renta
Beneficio de impuesto a la renta / (gasto)
Pérdida) / beneficio del periodo

(Pérdida) / beneficio atribuible a

Duefios

Interes no controlado

(Pérdida) / beneficio (Utilidad Neta)

Otros datos financieros

EBITDA (1) (sin auditar

2018

490.40

2.0

-17.6
-367.50
-11.3
15

03
-57.1

-468.90
23.50

0.90
-14.60

-3.1

-2.8
-19.60

3.90

-5.5
-1.7

0.3
-1.7

49.8

2019

436.70

0.6

-16.8
-339.30
-21.8
135

-39.2

-430.60
6.70

2.40
-18

-1.8
-17.30

-10.60

-35
-45.6

0.4

-45.6

42
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Anexo 11.

Estado de resultados de la empresa Call Center Mutlicanal 2do trimestre periodo
al término del 30 de junio 2018 - 2019

ESTADO DE RESULTADO EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por elsegundo trimestre terminé el 31 de junio del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales

Revenue

Other operatingincome
Operating expenses
Supplies

Employee benefit expenses
Depreciation

Amortization

Changes in trade provisions

Other operating expenses

Total operating expenses
Operating profit
Finance income

Finance costs

Change in fair value of financial instru

Net foreign exchange loss
Net finance expense

Profit before income tax
Income tax benefit/(expense)
(Loss)/profit for the period
(Loss)/profit attributable to
Owners of the parent
Non-controllinginterest
(Loss)/profit for the period
Other financial data:

EBITDA (1) (unaudited)

Ingresos (ventas)

otroingreso operativo

Los gastos de explotacién

Suministros

Gastos de beneficios a empleados
Depreciacién

Amortizacion

Cambios enlas disposiciones comerciales

Otros gastos operacionales

Gastos totales de operacion

Beneficio operativo (utilidad operativa)

Ingresos financieros
Costos financieros
Cambio en el valor razonable de los instrumentos fina

Pérdida neta de divisas

Gastos financieros netos

El beneficio antes de impuestos sobre larenta

Beneficio de impuesto a la renta / (gasto)
Pérdida) / beneficio del periodo
(Pérdida) / beneficio atribuible a
Duefios

Interes no controlado

(Pérdida) / beneficio(Utilidad Neta)

Otros datos financieros
EBITDA (1) (sin auditar

2018 2019
473.4 441.1
5.9 0.8
-17.1 -15.1
-357.2 -334.7
-8.2 -19.9
-15.4 -13.3
0.2 -1.5
-56.1 -48.1
-453.9 -432.6
25.50 9.30
0.5 2.1
-12.3 -19.7
9

-19 -1.4
-21.90 -19.10
3.60 -9.70
0.5 3.1
4.0 -6.6
3.3 -6.9
0.8 0.2
4.0 -6.6
49.1 42.6
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Anexo 12.

Estado de resultados de la empresa Call Center Mutlicanal 3er trimestre periodo
al término del 31 de diciembre 2018 - 2019

ESTADO DE RESULTADO EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE- LIMA METROPOLITANA

Por lel cuarto trimestre al termino del 31 de diciembre del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales 2018 2019
Revenue Ingresos (ventas) 421.8 417.2
Other operatingincome otroingreso operativo 4.2 1.9
Operating expenses Los gastos de explotacién

Supplies Suministros -16.6 171
Employee benefit expenses Gastos de beneficios a empleados -318.9 -314.3
Depreciation Depreciacién 4.7 24.1
Amortization Amortizacién -18.8 17.3
Changes in trade provisions Cambios enlas disposiciones comerciales 0.6 0.3
Other operating expenses Otros gastos operacionales 51.1 -39.2
Total operating expenses Gastos totales de operacion -410.8 -443.3
Operating profit Beneficio operativo (utilidad operativa) 15.4 -20.7
Finance income Ingresos financieros 16.7 15.4
Finance costs Costos financieros -14.7 -14.0
Change in fair value of financial instrui Cambio en el valor razonable de los instrumentos f

Net foreign exchange gain/(loss) Pérdida neta de divisas 2.3 -8.4
Net finance expense Gastos financieros netos 4.2 6.9
Profit before income tax El beneficio antes de impuestos sobre larenta 19.6 27.6
Income tax benefit/(expense) Beneficio de impuesto a la renta / (gasto) 4.6 2.0
(Loss)/profit for the period Pérdida) / beneficio del periodo 15.0 2296
(Loss)/profit attributable to (Pérdida) / beneficio atribuible a

Owners ofthe parent Duefios 14.6 29.6
Non-controllinginterest Interes no controlado 0.5 .
(Loss)/profit for the period (Pérdida) / beneficio(Utilidad Neta) 15.0 -29.6
Other financial data: Otros datos financieros

EBITDA (1) (unaudited) EBITDA (1) (sin auditar 39.0 20.7
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Anexo 13.

Estado de resultados de la empresa Call Center Mutlicanal 4to trimestre periodo
al término del 30 de septiembre 2018 - 2019

ESTADO DE RESULTADO EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por el tercer trimeste termino al 30 de septiembre del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales

Revenue

Other operatingincome
Operating expenses
Supplies

Employee benefit expenses
Depreciation

Amortization

Changes in trade provisions

Other operating expenses

Total operating expenses

Operating profit

Finance income

Finance costs

Change in fair value of financial instru

Net foreign exchange loss
Net finance expense

Profit before income tax

Income tax benefit/(expense)

(Loss)/profit for the period
(Loss)/profit attributable to
Owners of the parent
Non-controlling interest
(Loss)/profit for the period
Other financial data:
EBITDA (1) (unaudited)

Ingresos (ventas)

otroingreso operativo

Los gastos de explotacién

Suministros

Gastos de beneficios a empleados
Depreciacion

Amortizacidén

Cambios en las disposiciones comerciales

Otros gastos operacionales

Gastos totales de operacion

Beneficio operativo (utilidad operativa)

Ingresos financieros

Costos financieros

Cambio en el valor razonable de los instrumentos fin

Pérdida neta de divisas

Gastos financieros netos

El beneficio antes de impuestos sobre larenta

Beneficio de impuesto a la renta / (gasto)
Pérdida) / beneficio del periodo
(Pérdida) / beneficio atribuible a
Duefios

Interes no controlado

(Pérdida) / beneficio(Utilidad Neta)

Otros datos financieros

EBITDA (1) (sin auditar

2018 2019
432.60 412.30
7.2 8.2
-19.5 17.4
321.5 312.7
4123 417.8
9.4 131
-0.3 -1.90
51.5 -40.3
-414.7 -403.1
25.2 17.3
0.8 0.2
3.9 -15.0
5.9 .
9.3 1.0
-18.3 -13.8
6.9 3.5
3.8 2.3
3.1 1.3
2.7 71.3
0.4 )
3.1 1.3
46.9 48.1
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Anexol4

Estado de situacion financiera de la empresa Call Center Mutlicanal 1er trimestre

periodo al término de 31 de marzo 2018 — 2019

ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por el primer trimestre terminé el 31 de marzo del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales

BIENES

NON-CURRENT ASSETS
Intangible assets

Goodwill

Property, plantand equipment
Non-current financial assets

Trade and otherreceivables

Other non-current financial assets

Derivative financial instruments

Other taxes receivable

Deferred tax assets

CURRENT ASSETS

Trade and other receivables
Trade and otherreceivables
Currentincome taxreceivable
Derivative financial instruments
Other taxes receivable

Other current financial asset
Cash and cash equivalents

TOTAL ASSETS

EQUITY AND LIABILITIES
TOTAL EQUITY
EQUITY ATTRIBUTABLE TO:

OWNERS OF THE PARENT COMPANY

Share capital

Activos intangibles

Buena voluntad

Propiedad, planta y equipo
Activos financieros no corriente
Comerciales y otras cuentas a c¢
Otros activos financieros no corl
Instrumentos financieros deriva

Otros impuestos por cobrar

Los activos por impuestos diferi

ACTIVOS CIRCULANTES

Comerciales y otras cuentas a c«
Comerciales y otras cuentas a c¢

Impuesto sobre la renta corrien

Instrumentos financieros deriva |

Otros impuestos por cobrar

Otro activo financiero corriente

Efectivo y equivalentes de efecti

LOS ACTIVOS TOTALES

PATRIMONIO Y PASIVO

EQUIDAD TOTAL

INTERES NO CONTROLADO
PROPIETARIOS DE LA EMPRESA PA

Capital social

Reserve for acquisition of non-coni Reserva para adquisicion de par

Share premium
Treasuryshares

Retained losses
Translation differences
Hedge accounting effects
Stock-based compensation

NON-CURRENT LIABILITIES

Deferred tax liabilities

Debt with third parties
Derivative financial instruments
Provisions and contingencies
Non-trade payables

Option for the acquisition of non-c«

Other taxes payable
CURRENT LIABILITIES
Debt with third parties

Trade and other payables
Trade payables

Income tax payables
Other taxes payables

Other non-trade payables

Provisions and contingencies

TOTAL EQUITY AND LIABILITIES

Compartir premium

Acciones del tesoro

Pérdidas retenidas

Diferencias de traduccién
Efectos contables de cobertura
Compensacion basada en acciol

PASIVOS NO CORRIENTES

Pasivos porimpuestos diferidos
Deuda con terceros
Instrumentos financieros deriva
Provisiones y contingencias
Cuentas por pagar no comercial
Opcidn para la adquisiciéon de pz
Otros impuestos a paga

PASIVO CIRCULANTE

Deuda con terceros
Comerciales y otras cuentas a p
Acreedores comerciales
Impuesto sobre la renta por pag
Otros impuestos a pagar

Otras cuentas por pagar no com

Provisiones y contingencias.

TOTAL PATRIMONIO

2018 2019
716,886.0 819,389.0
211,202.0 195,211.0
154,989.0 152,329.0
123,940.0 293,414.0

95,531.0 88,800.0
19,148.0 18,758.0
65,070.0 60,255.0
11,313.0 9,787.0
6,061.0 6,063.0
125,163.0 94,026.0
496,467 505,647
342,075.0 404,114.0
315,654.0 377,783.0
26,421.0 26,33
257.0
19,975.0 22,309.0
891.0 1,037.0
133,526.0 77,930.0
1,213,353.0 1,335,490.0
340,092.0 277,817.0
8,541.0 7,845.0
331,551.0 269,971.0
49.0 49.0
-23,531.0 -23,531.0
615,288.0 615,288.0
-8,178.0 -8,178.0
-16,325.0 -62,299.0
-257,122.0 -264,716.0
8,404.0 4,565.0
12,966.0 8,793.0
528,869.0 652,622.0
30,221.0 27,060.0
408,426.0 532,927.0
682.0 1,296.0
51,174.0 52,249.0
14,391.0 15,208.0
20,830.0 20,710.0
3,145.0 3,172.0
344,392.0 405,051.0
51,342.0 110,26
274,000.0 276,872.0
76,912.0 72,383.0
10,615.0 10,301.0
78,511.0 78,290.0
107,962.0 115,898.0
19,050.0 17,911.0

1,213,353.0

1,335,490.0
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Anexo 15

Estado de situacion financiera de la empresa Call Center Mutlicanal 2do trimestre
periodo al término de 30 de junio 2018 — 2019

ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por elsegundo trimestre terminé el 31 de junio del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales

BIENES
NON-CURRENT ASSETS

Intangible assets

Goodwill

Property, plant and equipment
Non-current financial assets

Trade and other receivables

Other non-current financial assets

Derivative financial instruments

Other taxes receivable

Deferred tax assets

CURRENT ASSETS

Trade and other receivables
Trade and other receivables
Currentincome taxreceivable
Derivative financial instruments
Other taxes receivable

Other current financial asset
Cash and cash equivalents

TOTAL ASSETS

EQUITY AND LIABILITIES
TOTAL EQUITY
EQUITY ATTRIBUTABLE TO:

Activos intangibles

Buena voluntad

Propiedad, planta y equipo

Activos financieros no corrientes
Comerciales y otras cuentas a cobrar
Otros activos financieros no corriente
Instrumentos financieros derivados

Otros impuestos por cobrar

Los activos porimpuestos diferidos

ACTIVOS CIRCULANTES

Comerciales y otras cuentas a cobrar
Comerciales y otras cuentas a cobrar
Impuesto sobre la renta corriente por
Instrumentos financieros derivados
Otros impuestos por cobrar

Otro activo financiero corriente

Efectivo y equivalentes de efectivo

LOS ACTIVOS TOTALES

PATRIMONIO Y PASIVO
EQUIDAD TOTAL
INTERES NO CONTROLADO

OWNERS OF THE PARENT COMPANY PROPIETARIOS DE LA EMPRESA PADRE

Share capital

Capital social

Reserve for acquisition of non-cont Reserva para adquisicién de participa

Share premium

Others reserve
Treasuryshares

Retained losses
Translation differences
Hedge accounting effects
Stock-based compensation

NON-CURRENT LIABILITIES

Deferred tax liabilities

Debt with third parties
Derivative financial instruments
Provisions and contingencies
Non-trade payables

Option for the acquisition of non-c«

Other taxes payable
CURRENT LIABILITIES

Debt with third parties

Trade and other payables
Trade payables

Income tax payables
Other taxes payables
Other non-trade payables

Provisions and contingencies

TOTAL EQUITY AND LIABILITIES

Compartir premium

Otras reservas

Acciones del tesoro

Pérdidas retenidas

Diferencias de traduccién

Efectos contables de cobertura
Compensaciéon basada en acciones

PASIVOS NO CORRIENTES

Pasivos porimpuestos diferidos
Deuda con terceros

Instrumentos financieros derivados
Provisiones y contingencias

Cuentas por pagar no comerciales
Opcidn para la adquisicion de particip
Otros impuestos a paga

PASIVO CIRCULANTE

Deuda con terceros

Comerciales y otras cuentas a pagar
Acreedores comerciales

Impuesto sobre la renta por pagar
Otros impuestos a pagar

Otras cuentas por pagar no comercial

Provisiones y contingencias.

TOTAL PATRIMONIO

2018 2019
716,886 819,389
222,245 186,470
134,951 151,216
124,321 284,521

90,987 87,364
14,035 19,514
63,343 60,377
13,609 7,473
6,050 6,264
126,622 103,554
551,585 573,820
431,021 427,797
406,031 397,107
24,990 30,690
1,115 78
11,542 28,185
1,489 1,135
106,418 116,625

1,256,761 1,393,209

334,086 284,434
9,339
324,747 284,434
48 49
-23,531
608,140 619,461
-6,083
-8,694
-93,233 -69,172
-184,008 -263,301
7,695 2,074
9,636 10,101
557,598 716,157
35,868 23,770
420,245 609,670
3,850 3,146
56,147 58,795
17,646 17,643
20,377 .
3,465 3,133
365,077 392,618
59,078 78,379
550 296,484
289,731 77,014
86,361 8,128
7,216 89,827
82,255 121,515
113,899 17,755
15,718 1,393,209
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Anexol6
Estado de situacion financiera de la empresa Call Center Mutlicanal 3er trimestre

periodo al término de 30 de septiembre 2018 — 2019.

ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por el tercer trimeste termino al 30 de septiembre del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales 2018 2019
BIENES
NON-CURRENT ASSETS 675,299 747,287
Intangible assets Activos intangibles 214,259 164,517
Goodwill Buena voluntad 128,656 135,733
Property, plant and equipment Propiedad, planta y equipo 115,680 255,267
Non-current financial assets Activos financieros no corrientes 85,740 85,815
Trade and otherreceivables Comerciales y otras cuentas a cobrar 12,380 19,836
Other non-current financial assets Otros activos financieros no corrientes 62,458 54,018
Derivative financial instruments Instrumentos financieros derivados 10,902 11,963
Other taxes receivable Otros impuestos por cobrar 5,956 5,683
Deferred tax assets Los activos por impuestos diferidos 125,008 100,272
CURRENT ASSETS ACTIVOS CIRCULANTES 534,823 549,094
Trade and otherreceivables Comerciales y otras cuentas a cobrar 419,188 412,725
Trade and other receivables Comerciales y otras cuentas a cobrar 391,358 385,456
Currentincome tax receivable Impuesto sobre la renta corriente porc: 27,830 27,269
Derivative financial instruments Instrumentos financieros derivados 19
Other taxes receivable Otros impuestos por cobrar 16,903 29,764
Other current financial asset Otro activo financiero corriente 1,008 1,051
Cash and cash equivalents Efectivo y equivalentes de efectivo 97.724 105,535
TOTAL ASSETS LOS ACTIVOS TOTALES 1,210,122 1,296,381
EQUITY AND LIABILITIES PATRIMONIOY PASIVO
TOTAL EQUITY EQUIDAD TOTAL 316,810 230,773
EQUITY ATTRIBUTABLE TO: INTERES NO CONTROLADO
OWNERS OF THE PARENT COMPANY PROPIETARIOS DE LAEMPRESA PADRE 307,560 230,773
Share capital Capital social 48 49
Reserve for acquisition of non-coni Reserva para adquisicion de participaci -23,531 .
Share premium Compartir premium 615,288 619,461
Treasury shares Acciones del tesoro -5,337 -15,960
Retained losses Pérdidas retenidas -66,403 -81,511
Translation differences Diferencias de traduccién -227,179 -295,473
Hedge accounting effects Efectos contables de cobertura 3,203 -6,811
Stock-based compensation Compensacion basada en acciones 11,471 11,019
NON-CURRENT LIABILITIES PASIVOS NO CORRIENTES 543,838 685,009
Deferred tax liabilities Pasivos porimpuestos diferidos 33,348 20,562
Debt with third parties Deuda con terceros 414,268 596,188
Derivative financial instruments Instrumentos financieros derivados 2,241 916
Provisions and contingencies Provisiones y contingencias 52,478 51,126
Non-trade payables Cuentas por pagar no comerciales 18,597 13,437
Option for the acquisition of non-ct Opcidn para la adquisicion de participa: 19,624 .
Other taxes payable Otros impuestos a paga 3,282 2,779
CURRENT LIABILITIES PASIVO CIRCULANTE 349,474 380,599
Debt with third parties Deuda con terceros 43,711 74,184
Derivative financial instruments 596
Trade and other payables Comerciales y otras cuentas a pagar 291,109 285,643
Trade payables Acreedores comerciales 73,907 67,601
Income tax payables Impuesto sobre la renta por pagar 11,355 10,308
Other taxes payables Otros impuestos a pagar 90,281 87,124
Other non-trade payables Otras cuentas por pagar no comerciales 115,566 120,610
Provisions and contingencies Provisiones y contingencias. 14,058 20,772
TOTAL EQUITY AND LIABILITIES  TOTAL PATRIMONIO Y 1,210,122 1,296,381
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Anexol7
Estado de situacion financiera de la empresa Call Center Mutlicanal 4to trimestre
periodo al término de 31 de diciembre 2018 — 2019.

ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA: CALL CENTER MULTICANAL ATE-LIMA METROPOLITANA

Por lel cuarto trimestre al termino del 31 de diciembre del 2018 -2019

en millones, excepto cambios porcentuales 2018 2019
BIENES

NON-CURRENT ASSETS 716,886.0 775,219.0
Intangible assets Activos intangibles 211,202 160,041
Goodwill Buena voluntad 154,989 119,902
Right-of-use assets 182,264
Property, plant and equipment Propiedad, planta y equipo 123,940 116,193
Non-current financial assets Activos financieros no corriente 95,531 91,538
Trade and other receivables Comerciales y otras cuentas a c« 19,148 22,124
Other non-current financial assets Otros activos financieros no cori 65,070 54,652
Derivative financial instruments Instrumentos financieros deriva 11,313 14,762
Other taxes receivable Otros impuestos por cobrar 6,061 5,650
Deferred tax assets Los activos por impuestos diferi 125,163 99,631
CURRENT ASSETS ACTIVOS CIRCULANTES 496,467 547,512
Trade and other receivables Comerciales y otras cuentas a c¢ 342,075 388,308
Trade and other receivables Comerciales y otras cuentas a c¢ 315,654 359,599
Currentincome taxreceivable Impuesto sobre la renta corrien 26,421 28,709
Derivative financial instruments Instrumentos financieros deriva 8,740
Other taxes receivable Otros impuestos por cobrar 19,975 24,664
Other current financial asset Otro activo financiero corriente 891 1,094
Cash and cash equivalents Efectivo y equivalentes de efecti 133,526.0 124,706.0

TOTAL ASSETS

LOS ACTIVOS TOTALES

1,213,353.0

1,322,731.0

EQUITY AND LIABILITIES PATRIMONIO Y PASIVO 340,092 207,020
TOTAL EQUITY EQUIDAD TOTAL 8,541
EQUITY ATTRIBUTABLE TO: INTERES NO CONTROLADO
OWNERS OF THE PARENT COMPANY PROPIETARIOS DE LA EMPRESA PA 331,551 207,020
Share capital Capital social 49 49
Reserve for acquisition of non-coni Reserva para adquisicién de par -23,531
Share premium Compartir premium 615,288 619,461
Treasuryshares Acciones del tesoro -8,178 -19,224
Retained losses Pérdidas retenidas -16,325 -127,070
Translation differences Diferencias de traduccién -257,122 -271,036
Hedge accounting effects Efectos contables de cobertura 8,404 -8,872
Stock-based compensation Compensacién basada en acciol 12,966 13,711
NON-CURRENT LIABILITIES PASIVOS NO CORRIENTES 528,869 774,268
Deferred tax liabilities Pasivos porimpuestos diferidos 30,221 20,378
Debt with third parties Deuda con terceros 408,426 679,397
Derivative financial instruments Instrumentos financieros deriva 682 11,669
Provisions and contingencies Provisiones y contingencias 51,174 48,326
Non-trade payables Cuentas por pagar nocomercial 14,391 11,744
Option for the acquisition of non-c« Opcidn para la adquisicién de pz 20,830 .
Other taxes payable Otros impuestos a paga 3,145 2,754
CURRENT LIABILITIES PASIVO CIRCULANTE S0 LA
Debt with third parties Deuda con terceros 51,342 341,443
Derivative financial instruments 8,907
Trade and other payables Comerciales y otras cuentas a p 274,000 272,548
Trade payables Acreedores comerciales 76,912 71,677
Income tax payables Impuesto sobre la renta por pag 10,615 12,671
Other taxes payables Otros impuestos a pagar 78,511 93,765
Other non-trade payables Otras cuentas por pagarnocom 107,962 94,435
Provisions and contingencies Provisiones y contingencias. 19,050 18,771
1,213,353 1,322,731

TOTAL EQUITY AND LIABILITIES

TOTAL PATRIMONIO




Anexol8
Estado de situacion financiera de la empresa Call Center Mutlicanal 4t0 trimestre

periodo al término de 31 de diciembre 2018 — 2019 (documento original).

December 31,

ASSETS 2017 2018
NOMN-CURREMNT ASSETS 764,127 716,886
Intangible assets 230,104 211,202
Goodwill 153,144 154,989
Property, plant and equipment 152,195 123,940
MNon-current financial assets 90,076 a5,531
Trade and other receivables 21,677 19,148
Other non-current financial assets 60,222 65,070
Derivative fimancial instruments 8,177 11,313
Other taxes receivable 7,282 6,061
Deferred tax assets 131,326 125,163
CURRENT ASSETS 566,178 496,467
Trade and other receivables 410,534 342,075
Trade and other receivables 388,565 315,654
Current income tax receivable 21,969 26,421
Other taxes receivable 12,072 19,975
Other current financial assets 1,810 891
Cash and cash equivalents 141,762 133,526
TOTAL ASSETS 1,330,305 1,213,353

TOTAL EQUITY 377.839 340,092

EQUITY ATTRIBUTABLE TO:

NON-CONTROLLING INTEREST 9,476 2,541

OWHMNERS OF THE PARENT COMPANY 368,363 331,551

Share capital a8 a9

Reserve for acquisition of non-controlling interest {23,531) {23,531)

Share premium 639,435 615,288

Treasury shares - (8,178)

Retained losses {94,535) {16,325)

Translation differemces {170,063) {257,122)

Hedge accounting effects 9,594 8,404

Stock-based compensation 7,415 12,966

MNON-CURRENT LIABILITIES 582,870 528,869
Provisions and contingencies 61,186 51,174
Mon-trade payables 8,004 14,391
Option for the acquisition of non-controlling interest 23,752 20,830
Other taxes payable 1,025 3,145
CURRENT LIABILITIES 369,596 344,392
Debt with third parties 46,560 51,342
Derivative financial instruments 1,212 -
Trade and other payables 302,756 274,000
Trade payables 94,078 76,912
Income tax payables B.058 10,615
Other taxes payables 86,166 78,511
Other non-trade payables 114,454 107,962
Provisions and contingencies 19,068 19,050
TOTAL EQUITY AND LIABILITIES 1,330,305 1,213,353
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