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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la auditoria del
desemperio laboral y la gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y
Crédito, Pert — 2022. El tipo de investigacion fue basica y el disefio fue descriptivo
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 143 empleados y la muestra
estuvo conformada por 52 empleados. Se utilizé la técnica de la encuesta y se
prepararon dos cuestionarios estructurados y normalizados con una escala tipo
Likert. Los resultados de la investigacion determinaron el nivel de la auditoria del
desempefio laboral como regular (73.1%) y de la gestién de cobranza como regular
(71.2%). La conclusion principal fue que existe relacion positiva moderada entre las
variables y que es significativa en el nivel de 0.01, con un coeficiente de
determinacion R? = 0.22, que indica que el 22% de la variabilidad de la gestién de

cobranza es explicada por la auditoria del desempefio laboral.

Palabras clave: auditoria, evaluacién, desempefio laboral, cobranza.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the audit
of work performance and collection management in a Municipal Savings and Credit
Bank, Peru - 2022. The type of research was basic, and the design was descriptive
correlational. The population consisted of 143 employees and the sample consisted
of 52 employees. The survey technique was used and two structured and
standardized questionnaires with a Likert-type scale were prepared. The results of
the investigation determined the level of job performance audit as regular (73.1%)
and collection management as regular (71.2%). The main conclusion was that there
is a moderate positive relationship between the variables and that it is significant at
the 0.01 level, with a determination coefficient R2 = 0.22, which indicates that 22%
of the variability of collection management is explained by the audit. of job

performance.

Keywords: audit, evaluation, job performance, collection.
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l. INTRODUCCION

En el plano internacional, la gestion de personas en instituciones financieras
de éxito ha mejorado notablemente, y dentro de este proceso la capacidad de
las empresas de implementar mecanismos de auditoria del desempefio
laboral. En paises de economia avanzada, el capital humano es considerado
fundamental para el lograr un alto grado de competitividad en las empresas
financieras, lo que implica invertir en él, es decir seleccionar lo mejor, fortalecer
permanentemente sus capacidades e invertir para retener el talento. Hacer que
el mejor talento permanezca en la organizacion es fundamental, que decida
desarrollarse en una organizacion que le permita desarrollarse integralmente,
como persona, articulando de manera eficaz la vida personal (familiar) con la
vida laboral y promoviendo técnicas de evaluacion de personal mucho mas
avanzadas como la de 360°. Tal es el caso de las principales redes dedicadas
al sector de microfinanzas, las cuales son Opportunity International, FINCA,
ACCION, ProCredit, el Banco Mundial de las Mujeres y Grameen Bank (que no
tiene vinculos formales con otros bancos, pero si un programa de replicacion

en diversos paises) (Superitendencia de Banca y Seguros, 2020).

En este contexto global, sin embargo, la auditoria del desempefio laboral solo
es ejercida por un 10% de las empresas consideradas “top” en el mundo
empresarial, en general grandes corporaciones con varios miles de
trabajadores y en donde la exigencia de un nivel de calidad en la gestién del
talento humano es prioritaria. Por tanto, los problemas en organizaciones
empresariales (principalmente de microfinanzas) de menor envergadura se
suele centrar en la alta rotacion del personal, sobre todo cuando implementan
sistemas de gestion de recursos humanos sélo para los procedimientos
administrativos y no en una légica de gestion de personas, entonces no se dan
espacios en donde la alta direccion se tome el tiempo de revisar la manera por
ejemplo en como la empresa viene evaluando el desempefio laboral, utilizan
afo tras afio los mismo instrumentos de evaluacién, sin revisarlos, mejorarlos

0 actualizarlos a partir de la revision de los procesos, es decir no ponen en



practica las recomendaciones que se plantean desde la auditoria de la
evaluacion del desempefio laboral como buena practica organizacional. Los
impactos posteriores no soélo se evidencian en la alta rotacion de personal, sino
también en el bajo rendimiento laboral, la baja motivacién del personal (cuando
el perfil del seleccionado no encaja con la descripcion del puesto), los conflictos
entre colaboradores, un inadecuado clima laboral entre otros. Toda esta
problematica afecta procesos especificos como los que se investigan en el
presente trabajo, principalmente puede afectar la gestién de cobranza en una

entidad financiera.

En el Peru se cuenta con instituciones microfinancieras que constituyen una
parte importante del sistema financiero, las cuales se encuentran orientadas a
destinar recursos econdémicos hacia la micro y pequefia empresa. Inicialmente
dichas entidades lograron posicionarse en la economia peruana, dado que los
créditos permitian los pequefios empresarios logren acceder a la banca a traves
del financiamiento econdmico. Este doble impacto, a nivel social y econdmico,
propicid que las instituciones de microfinanzas evolucionen y logren su
expansién a nivel nacional mediante la apertura de nuevas y renovadas
agencias u oficinas informativas, y en otros casos mediante la fusion por
absorcién. El sistema micro financiero en el Perl se encuentra constituido por
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), las Cajas Rurales de Ahorro
y Crédito (CRAC) y las Entidades de Desarrollo de la Pequefia y Microempresa
(EDPYME) (Gbmez, Mena, & Beltran Lopez, 2019). Sin embargo, algo que no
ha mejorado al mismo ritmo en este proceso de crecimiento del sector es la
gestion de personas, sobre todo en la manera de evaluar al personal. Es decir,
el sector crecid, pero los procesos de gestion del talento humano no se
adaptaron al ritmo de este crecimiento, las microfinancieras no invirtieron mas
en mejorar la evaluacion del desempefio laboral y sobre todo en mejorar las
técnicas y metodologias de como medir este desempeiio de manera adecuada,
oportuna y moderna. En ese sentido, los problemas que afectan a las
microfinancieras estan relacionados a lo desactualizado de sus procesos de
evaluacion del desempefio laboral, el uso de instrumentos inadecuados o

metodologias parcialmente utilizadas o sub utilizadas, no hay planificacion del



desarrollo del personal y la gestion de personas finalmente sigue siendo la
gestion de procedimientos administrativos tradicionales como planillas,
programacion de vacaciones, seguros, etc., sin tener en cuenta que la revision
de estos procedimiento es necesaria de manera permanente sobre todo para
mejorar la gestion de la cobranza de la cartera morosa, en ese sentido la
implementacion de procesos de auditoria del desempefio laboral se hace

necesaria.

Cuando en organizaciones de mayor crecimiento y prestigio se promueve una
evaluacion del desempefio de 360°, por ejemplo, encontramos en el Perua
instituciones micro financieras que cuentan con metodologias anticuadas o muy
limitadas para la evaluacion del desempefio, centradas s6lo en las metas,
objetivos 0 resultados bajo liderazgos transaccionales, estimulados por
bonificaciones, pero dejando de lado el hecho que un proceso de evaluacién
moderno es integral, considera no so6lo el logro satisfactorio de las metas
planteadas sino también el desempefio, por ejemplo en el trabajo en equipo, en
las relaciones interpersonales, en como el trabajador desarroll6 o asimilé la
cultura organizacional, en la vision de largo plazo por retener el talento que, por
ejemplo plantea al colaborador un crecimiento (escalas) remunerativo acorde
con su desarrollo dentro de la organizacién y competitivo pero articulado a un
programa de formacion y de fortalecimiento de capacidades que le permita ser
mas eficaz y eficiente para la organizacion. Estos elementos en general no
existen, constituyéndose en un problema fundamental para las microfinancieras

gue no viene siendo atendido.

A nivel local, una Caja Municipal es la Institucion pionera en el sector
microfinanciero de nuestro pais, inicié sus actividades el 04 de enero del afio
1982 contando inicialmente con un capital aproximadamente de US$. 82,000,
siendo su principal motivacion dedicarse a la intermediacion financiera
mediante la captacion de recursos del publico en general a fin de realizar
operaciones de financiamiento, con especial énfasis en la micro y pequefa
empresa. A la fecha, segun reporte de la Superintendencia de Banca y
Seguros, cuenta con un patrimonio de S/615,964 (expresado en miles de



soles), el cual representa el 15.32% de participacion en el sector de Cajas
Municipales a nivel nacional. Asimismo, cuenta con mas de 1 millon 396 mil
clientes en el rubro de ahorros, quienes han colocado S/5,112 millones en el
rubro de depdésitos. Dichos recursos han coadyuvado con el financiamiento de
S/ 4,173 (expresado en miles de soles) de créditos a mas de 289 mil clientes,
con potencial énfasis en los micro y pequefios empresarios, accion que permitio

posicionar a la institucién como una de las principales microfinancieras del pais.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito en estudio, logra destacar en el sector
microfinanciero debido al importante volumen y la diversificacion de
operaciones que realiza, ademas de su nivel de posicionamiento en el rubro.
Es una institucidn sélida que cuenta con solvencia patrimonial, asi como un
nivel de ratio de capital global que se fortalece con la aplicacion del método
ASA para el céalculo del requerimiento de patrimonio por riesgo operacional,
renovado en la Superintendencia de Banca y Seguros hasta abril del afio 2023.
Dicha fortaleza financiera respalda el crecimiento en la colocacién de los
créditos en el largo plazo. Para (MicroRate, 2021), la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito alcanzé un destacado desempefio marcado por el adecuado gobierno
corporativo, el posicionamiento y la cobertura a nivel nacional, el apropiado ratio
de capital global, el bajo riesgo de mercado, liquidez operacional, y los buenos

indicadores de rentabilidad y eficiencia.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito es una empresa dedicada a la
intermediacién financiera mediante la captacién de depdsitos del publico y la
consiguiente colocacion a los clientes prestamistas, de preferencia
microempresarios. El negocio de la misma es muy sensible a los diversos
eventos que suceden a nivel internacional, nacional y en el mismo sistema
financiero local, los cuales tienen un impacto directo en la tasa de interés y en
la oferta y demanda de recursos financieros, afectando su resultado y su valor
economico; asimismo, la estabilidad financiera de las cajas municipales
dependen de un adecuado equilibrio entre la rentabilidad, el riesgo y la liquidez
de su negocio; por ello, controlar los indices de morosidad constituye una labor

importante a fin de frenar el nivel de provisionamiento, por lo que se prioriza la



normalizacion de los créditos vencidos, asi como la recuperacion de los créditos

sobrevencidos mediante la interposicion de procesos judiciales.

En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito existen cuatro gerencias generales,
las cuales lideran el manejo de la institucion; al respecto, el Area de Cobranzas
como parte integrante de la Gerencia de Negocios, se encuentra encabezada
por la jefatura de cobranza, y compuesta por los subjefes de negociacion y
normalizacion de créditos, cuenta con seis supervisores regionales, 78
gestores de cobranza y 65 abogados de cobranza, quienes segun la
estructura funcional se encargan principalmente de la normalizacién vy

recuperacion crediticia.

Al respecto se ha logrado identificar como principales problemas del area de
cobranza que requieren la implementacién de una auditoria del desempefio
laboral para mejorar su comprension y abordaje técnico: la sobrecarga
funcional, dado que existen multiples labores que se realizan a nivel
administrativo, contractual, judicial y de asesoramiento, que no permite un
enfoque adecuado para el cumplimiento de las metas de recuperacion;
inadecuada medicion laboral, ello por cuanto el establecimiento de metas sélo
se encuentra enfocado en la recuperacion de la cartera de créditos judiciales,
por ende el célculo y el pago de las comisiones solo se reflejan en los
porcentajes de cumplimiento de meta; asimismo, no existe una escala
remunerativa entre los colaboradores de area, donde se establezca de manera
transparente parametros para la determinacion e incremento de sueldos, asi
como la equiparacion con lo que perciben profesionales de la misma linea en

distintas instituciones publico o privadas, lo cual genera mal clima laboral.

De manera mas concreta, al carecer de procesos de auditoria del desempefio
laboral se generan problemas como: inadecuada organizacién funcional,
sobrecarga laboral (administrativo, contractual, judicial), no existe una escala
remunerativa, no hay estrategias claras de recuperacion, falta de capacitacion
en gestion de cobranza, no existe un sistema automatizado y/o interconectado
para cobranza preventiva (mensajes de texto, correo electronico), procesos
burocréaticos para acceder a la caja chica para la compra de los aranceles

judiciales que se requieren en la presentacion de las demandas e impulso de



los procesos judiciales, establecimiento de metas sélo comprende una de las
funciones del area de cobranza que es la recuperacion de créditos vencidos,

sobrevencidos y judiciales.

En este contexto se plantean los siguientes problemas de investigacion.
Como problema general: ¢ Cual es la relacion entre la auditoria del desempefio
laboral y la gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Perd — 20227, y como problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de la auditoria
del desempefio laboral en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Pera —
20227?; ¢ Cudl es el nivel de la gestion de cobranza en una Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, Pert — 20227 Y ¢ Cual es la relacidn entre las dimensiones de
la auditoria del desempefio laboral y la gestion de cobranza en una Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, Pert — 20227

El presente trabajo de investigacion se encuentra justificado en los siguientes
cinco elementos: Por conveniencia, los resultados que se obtendran de la
presente investigaciéon serdn de utilidad para una Caja Municipal, con el
propésito de mejorar la manera en que se viene evaluando el desempefio
laboral en el Area de cobranza, con la finalidad de implementar acciones que
potencien y empoderen al personal. En cuanto a la relevancia social, la
investigacion promueve el empleo digno y en condiciones adecuadas,
promueve el desarrollo de los colaboradores en las organizaciones y no sélo
gue el personal sea visto bajo el enfoque de capital humano. Con respecto al
valor tedrico, la investigacion desarrolla un marco teérico adecuadamente
fundamentado basado en enfoques modernos de la gestion de personas, pero
también equilibra su contenido citando a autores clasicos. Con respecto a las
implicancias practicas, los resultados de las investigaciones plasmadas en
las conclusiones y recomendaciones platearan a una Caja Municipal acciones
practicas para su implementacion que permita gradualmente transitar a una
adecuada gestion de personas y de manera mas especifica a mejorar el
proceso de evaluacion del desempefio laboral que permita al area de gestién
de cobranzas ser mas eficientes, eficaces y competitivos. Finalmente, la
utilidad metodologica, de la investigacion se basa en la creacion y validacion

de los instrumentos que podran ser utilizados por la institucién para evaluar o



auditar los procesos de evaluacion del desempefio laboral en otras areas, la
aplicacion de estos instrumentos, permiten identificar que limitaciones presenta
el proceso desde la perspectiva del trabajador y que debe ser ajustado por la

organizacion.

Como objetivo general se plantea: Determinar la relacion entre la auditoria del
desemperio laboral y la gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro
y Crédito, Peru — 2022. Y como objetivos especificos: Identificar el nivel de la
auditoria del desempefio laboral en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Peru — 2022; Evaluar el nivel de la gestion de cobranza en una Caja Municipal
de Ahorro y Crédito, Pert — 2022 y Analizar la relacion entre las dimensiones
de la auditoria del desempefio laboral y la gestion de cobranza en una Caja

Municipal de Ahorro y Crédito, Peru — 2022.

En la presente investigacion, se plantean las siguientes Hipétesis Alterna: Hi:
Existe relaciébn entre la auditoria del desempefio laboral y la gestién de
cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Pert — 2022. Asimismo,
se plantearon las siguientes Hipétesis Especificas: H1: El nivel de la auditoria
del desempefio laboral en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Pera — 2022,
es bueno. H2: El nivel de gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro
y Crédito, Pert — 2022, es bueno. H3: Existe relacion entre las dimensiones de
la auditoria del desempefio laboral y la gestion de cobranza en una Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, Peru — 2022.



. MARCO TEORICO

A continuacion se presentan una serie de antecedentes conformados por
investigaciones que abordan problematicas similares a la de la presente
investigacion y que se constituyen en experiencias valiosas (algunas exitosas) que
dan mayor informacion para un mejor conocimiento de las caracteristicas de las
variables en estudio. Esta informacion permitira conocer como abordaron y
solucionaron problemas similares en otros contextos, también algunos de ellos
permitirdn conocer de mejor manera la naturaleza de cada variable. A nivel
internacional, se tiene a (Sanchez & Calderon, 2012) quien desarrollé una
investigacion de tipo descriptiva simple, dada la naturaleza de la investigacion no
presenta poblacion ni muestra. La técnica fue el andlisis documental principalmente
la revision bibliogréafica y de articulos. Los instrumentos utilizados fueron fichas para
el registro bibliografico. La investigacion concluye que la auditoria del desempefio
laboral es un proceso que requiere de la capacidad de la organizacion de disefiar
adecuadamente el proceso de evaluacion del desempefio de sus colaboradores a
la vez de considerar las principales tendencias de estos procesos que en la
actualidad priorizan el uso de técnicas modernas y se atreven a invertir en ello.
Plantea que la organizacion debe tener la capacidad de analizar estas tendencias
de manera permanente y sistémica. La auditoria de la evaluacién del desempefio
laboral implica la capacidad de la organizacion de identificar aquellos procesos de
evaluacion que no estan siendo adecuados y de realizar los ajustes pertinentes
para mejorar. Destaca también, la necesidad de que todo proceso de auditoria de
la evaluacion del desempefio laboral sea periddico, es decir, considere una revision
temporal de la diversidad de métodos e instrumentos que utiliza la organizacion
para medir el desempenio, esto permitira una adecuada calibracion y actualizacion
de los procesos. Otro aspecto saltante esta relacionado al nivel de participacion de
los colaboradores en el proceso de revision de metodologias e instrumentalizacion,
la participacion como parte de una gestion horizontal y democréatica en la
organizacion es fundamental puesto que permite incluir la perspectiva del
trabajador en el proceso esto enriquece el proceso mismo de evaluacion y la calidad
y compromiso de todos los actores de la organizacion en beneficio de un buen

desempeiio.



Asimismo, (Sanchez & Yarfiez, 2021) en su investigacion de tipo descriptiva, en
donde debido a las caracteristicas de la investigacion no presenta poblacion ni
muestra, la técnica fue el analisis documental, centrandose en la revision
bibliogréfica, los instrumentos fueron fichas de citado bibliografico. El investigador
concluye que la produccion cientifica en torno a la auditoria de evaluacion del
desemperio laboral a nivel mundial sigue siendo limitada, esto a partir de la revision
de reconocidas bases de datos globales como Scopus y Web of Sciencie. Sin
embargo, pese a este escenario se evidencia en los resultados un incremento en
el estudio de esta teméatica ademas de la transversalidad del mismo. En tal sentido,
la auditoria del desempefio laboral sigue siendo un tema en desarrollo y de mayor
importancia debido a que la investigacion sobre esta tematica es aun incipiente y
demanda de una mayor atenciébn de los diversos sectores vinculados a la
administracion de negocios para su promocién, su identificacion en agenda de
investigacion cientifica y su priorizacion en la distribucion de recursos orientados a

ciencia y desarrollo o [+D+i.

De igual forma, (Restrepo, s.f.) en la investigacion de tipo descriptiva en donde no
especifica poblacion ni muestra dado de que la investigacion es de tipo documental
(andlisis documental) y con instrumentos las fichas de registro de datos
documentales, el autor reflexiona sobre la necesidad de desarrollar instrumentos
para auditar la gestion del talento humano y que esto debe estar asociado a la
competitividad y productiva en la empresa. Esto vuelve a plantear la necesidad de
priorizar la gestion del talento humano en las organizaciones. Asimismo, el autor
plantea que el proceso de auditoria debe considerar, el analisis del entorno, la
evaluacion del ambiente interno, tener la capacidad de informar de los resultados y
hallazgos y plantear las mejoras correspondientes. Uno de los retos de las
organizaciones modernas es la capacidad de informar o comunicar sobre los
resultados, por lo general una organizacion vertical no comunica con la misma
intensidad que una mas democratica u horizontal, en ese sentido el area de gestiéon
del talento debe desarrollar estrategias comunicaciones para informar de manera
adecuaday en el formato mas pertinente los ajustes a realizar y como todo proceso

de comunicacion incluye una respuesta al mensaje es la oportunidad de recibir la



retroalimentacion de los colaboradores sobre los resultados y esta es una parte

fundamental de la auditoria del desemperio laboral.

Para (Sanchez & Alvear, 2018) en su investigacion de tipo descriptiva — propositiva,
analiz6 una poblacién de 90 empresas chilenas, siendo la poblacién igual a la
muestra, la técnica utilizada fue el analisis documental y como instrumento fichas
de auditoria. El autor concluye que se lograron identificar 19 atributos a auditar en
las empresas y que al hacerlo solo 5 empresa de las 90 cumplian con la mayoria
de ellos y 25 empresas presentaron la peor gestioén en la evaluacion del desempefio
de su personal, esto evidencia que aun falta mucho por mejorar en este pais con
respecto a la gestion del talento humano a nivel de empresas. Los atributos
identificados son también un aporte dado de que reflejan las areas a mejorar dentro
de las empresas, esta identificacion también es parte de los resultados del proceso
de auditoria del desempefio laboral, en tal sentido, el estudio en si mismo refleja la
contribucion de esta practica en la mejorar de los sistemas de gestion de recursos
humanos. Los atributos analizados estan relacionados con toda la gestién de la
entidad, estan vinculados a cada area estratégica y operativa y esta alineada a los
instrumentos de gestion de personal, en tal sentido el contar con 19 atributos
demuestra la complejidad y lo valioso de contar con un sistema de auditoria del

desemperio laboral en la organizacion.

Para (Morgan, 2015) en su investigacion de tipo descriptivo, no especifica poblacion
ni muestra, el estudio utilizé la técnica de analisis documental y como instrumento
fichas de registro de datos, el autor plantea una propuesta de medicion del
desempeiio laboral vinculada a la capacidad de resiliencia del personal en donde
explora la manera de como articular las competencias personales con la capacidad
de aceptacién de uno mismo y el desempefio laboral, lograndose evidenciar que el
colaborador con mayor capacidad de resiliencia tiene un mejor desempefio laboral.
La resiliencia es una cualidad que también es analizada por la auditoria del
desempenfo laboral, como atributo, en la medida de que los colaboradores sean
resilientes podran adaptarse de manera mas rapida al trabajo o a cualquier cambio
gue se genere en la organizacion, desarrolla la capacidad de llevarse bien con los
clientes, empodera al trabajador y mejora el clima organizacional. Hablar de

resiliencia en un contexto de gestion de personas soélo es posible gracias a la
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implementacion de sistemas de auditoria del desempeiio laboral que contribuye a
que los equipos Yy directivos responsables de la gestion de recursos humanos

mejores y modernicen sus procesos.

A nivel nacional, (Mogollén, 2016) en su investigacion de tipo no experimental y
enfoque cuantitativo, con una poblacién constituida por los estados financieros de
la empresa en el periodo 2014 al 2016, con una muestra censal, y con la aplicacion
de la técnica de analisis documental y como instrumentos las fichas de registro de
datos, concluye que es importante la relacion entre la gestiobn de cobranza y la
gestién financiera en una empresa y que ambas variables estan asociadas de tal
manera que cuando la organizacioén prioriza invertir (plan de mejora) en una de ellas
sin tomar en cuenta la otra puede haber un impacto negativo en la gestion de la
empresa. Asimismo, el estudio destaca una correlacion negativa entre la eficiencia
del personal y las cuentas por cobrar (las que en un escenario ideal deberian tener
una relacion directamente proporcional) sin embargo para el caso estudiado se
evidencia que cuando el desempefio laboral no es adecuado esto puede afectar la

generacion de ingresos para la organizacion.

Para Guillen (2020), en su investigacion de tipo descriptiva con una poblacion y
muestra de 365 expedientes, en donde utiliz6 el andlisis documental como técnica
y como instrumentos las fichas de registro de datos, concluye que la gestién de
cobranza se ve afectada porque los funcionarios de las entidades financieras no
evallan de manera adecuada y por tanto no otorgan los créditos con los estandares
requeridos lo que repercute en forma negativa en la empresa, siendo el principal
hallazgo de que el 28% de expedientes que fueron evaluados fueron priorizados
por su capacidad, sin embargo el 22% se evaluaron priorizando la cantidad y sélo
el 7% se evalué por las condiciones establecidas por la entidad financiera. Con eso
se evidencia que debe existir un mejor control en estos procesos y que este control
debe venir de los procesos de evaluacion del desemperio laboral. Estos hallazgos
evidencian lo critico del proceso sobre todo porque descubre tendencias complejas
en el proceso de evaluacion de un expediente de solicitud crediticia cuando la
manera de evaluar se cifie en su mayoria a otros factores y no siguen la linea
trazada por la propia entidad y sus politicas. Esta debilidad de la entidad financiera

s6lo es posible identificarla a través de auditorias de la evaluacion del desempefio
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que permite identificar falencias como la descrita y que si no son identificadas o

alertadas a tiempo pueden afectar la competitividad del negocio mismo.

Asimismo, la (Contraloria General de la Republica, 2015) realiz6 un estudio de
disefio cualitativo, con una poblacion de 6 casos nacionales, la poblacién es similar
a la muestra, la técnica utilizada es el analisis de caso y el instrumento una ficha de
registro de datos, una guia de entrevista en profundidad y un guion para talleres
participativos. La investigacion concluye que la auditoria de desempefio es un
instrumento que permite evaluar tanto la gestion publica como la privada y que
permite evidencia el nivel de eficiencia y eficacia de una organizacion. Si bien el
antecedente, centra su mirada en entidades diferentes, destaca la importancia de
que la organizacion privada cuente con sistemas de auditoria del desempefio
laboral y que los beneficios son mayores en la medida en que el area responsable

de su implementacion cuente con las capacidades y recursos para hacerlo.

Por otro lado, Gutierrez (2007) en su investigacion de disefio descriptiva —
explicativa, con una poblacién de 219 trabajadores, la poblacion fue igual a la
muestra. La técnica utilizada fue el analisis documental y como instrumentos una
ficha de auditoria del desempefio. La investigacion concluye que casi siempre el
personal no es asignado a un puesto teniendo en cuenta sus calificaciones y las
necesidades institucionales y que esto empeora con la alta rotacién de personal
sobre todo en los puestos directivos. Ademas, indica que muchas veces las
empresas privadas generan procesos burocraticos en la gestion de recursos
humanos que terminan generando insatisfaccion en los colaboradores. Muchas
veces, estas debilidades so6lo pueden ser identificadas a través de un proceso de
evaluacion de auditoria del desempefio puesto que permite alinear la diversidad de
instrumentos desarrollados en el marco del ciclo de reclutamiento de personal e
inclusive llega hasta la fase de desarrollo de personal orientando las acciones de
fortalecimiento de capacidades a temas pertinentes y efectivos verificables en el

incremento de la competitividad de la organizacion.

A nivel local no se encontraron antecedentes relacionados a la investigacion.
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En cuanto a las bases tedricas que fundamentan la investigacion, la variable
auditoria de la evaluacion del desempefio laboral, es definida por Vanegas
(2001) como el conjunto de actividades planeadas y realizadas sistematicamente
para verificar, analizar y evaluar los resultados de la gestién de personal en una
organizacion. Para Martinez, Fernandez, y Tarazona (2016) como se citdO en
Sanchez et al (2021), la auditoria de recursos humanos busca evaluar la funcién de
direccion de personas, de forma tal, de evaluar el adecuado cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Segun Milkovich y Boudreau (1994) como se citd
Sanchez et al (2021) la auditoria de recursos humanos cubre todas las actividades
de la gestion de personal, evalla las politicas y practicas de recursos humanos.
Para Pérez y Oreo (2006) como se citd en Sanchez et al (2021) este tipo de
auditoria se orienta a detectar deficiencias y aporta para mejorar los procesos en la
empresa, esto incluye a cada uno de los trabajadores de la organizacion y tiene

una perspectiva estratégica.

Asimismo, la auditoria de la evaluacién del desempefio laboral segun Restrepo
(2007) se divide en las siguientes dimensiones: cultura organizacional, formacién y
desarrollo, medicion del desempefio, mantenimiento de personal, evidencias de
productos y seleccién de personal. La dimensidén cultura organizacional es
definida como el producto de la interaccién de las personas y se construye todos
los dias. De manera inconsciente, la vida organizacional va creando valores y
creencias como resultados implicitos de las acciones impulsadas para enfrentar y
resolver los problemas de supervivencia y desarrollo (Garay, 2009, como se cité en
Mena, 2019), es decir que es un proceso que se construye gradualmente y que
debe ser planificado y gestionado desde las areas competentes puesto que uno de
los impactos positivos se refleja en el compromiso asumido por los colaboradores,
gue sumado a un liderazgo transformacional, permite construir el lazo de lealtad
entre el colaborador y los valores de la entidad, que concuerda con la frase popular
de “ponerse la camiseta” y por lo general este empoderamiento del trabajador

contribuye de manera satisfactoria al logro de las metas y objetivos.

Con respecto a ladimensiéon de formacion y desarrollo, este proceso es de suma

importancia para la empresa puesto que esta vinculado a la formacion del capital
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humano, en tal sentido debe ser tomado como una inversion y no como un gasto.
Los procesos de desarrollo o fortalecimiento de capacidades dentro de la empresa
implican también el desarrollo del aprendizaje organizacional, es decir la capacidad
de la organizacion de aprender como tal, en conjunto, en equipo. Desarrollar la
capacidad de integrar el aprendizaje individual con el aprendizaje colectivo y como
parte fundamental del proceso la aplicacion al puesto de trabajo de lo aprendido
como indica (Guifiazu, 2004). Asimismo, este autor destaca el desempenio laboral
de aquellas empresas que invierten en formacion y desarrollo en relacion a aquellas
gue no suelen hacerlo. En tal sentido, la necesidad de que la alta direccion de las
organizaciones comprenda que la inversion en recursos humanos es fundamental
para lograr la competitividad empresarial se hace cada vez més imperiosa frente a
un contexto de cambios permanente. En tal sentido, instrumentos como el plan de
capacitacion se hace necesario, dado de que todo proceso formativo en la empresa
debe ser organizado de manera adecuada, teniendo en cuenta estandares de
formacién comunitaria, pero ademas el orden en la gestion del conocimiento y el
desarrollo de competencias que forma parte de todo proceso de fortalecimiento de
capacidades independientemente de que sea escolarizado o comunitario. La
empresa debe esforzarse porque los responsables de disefiar y gestionar estos
planes estén preparados de manera pedagoégica o en todo caso no deben perder
de vista la necesidad de contar con una metodologia de aprendizaje en el proceso
formativo aun dentro de la organizacién, dado de que el proceso debe ser

ordenado.

Con respecto a la dimensién de medicion del desempefio, este proceso segun
(Pérez, 2009) implica la capacidad de la organizacién de conocer y manejar
métodos de evaluacién, para lo cual existe un amplio marco tedrico referencial de
soporte. Por ejemplo, la evaluacion de 360°, el método de la escala gréafica de
calificaciones, el método de la distribucion forzada, de los incidentes criticos, de la
comparacion por pares, de las formas narrativas entre otros. En tal sentido, la
organizacion debe tener la capacidad de implementar una metodologia permanente
y mejorable para la medicion del desempefio laboral. Por lo general las empresas
del sector financiero en paises en vias de desarrollo minimizan costos castigando

la inversion en la gestion de personal y por ende limitan los procesos de medicion
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del desempefio laboral, esto en el mediano plazo impacta finalmente sobre la
competitividad de la empresa generando costos mayores con relacion a si hubiese
invertido. Si embargo, la tendencia en la actualidad sigue siendo a reducir los

presupuestos del érea.

Con respecto a la dimension de mantenimiento de personal, segun (Gonzales,
2009) este proceso implica la capacidad de la organizacion de retener el talento y
para ello se requiere de generar un ambienta laboral adecuado pensado en el
desarrollo de las personas y no solo bajo un enfoque economicista como el enfoque
de capital humano. El enfoque centrado en las personas es la base fundamental
para retener el talento con la capacidad de proponer un plan de vida, un plan de
desarrollo al colaborador lo suficientemente atractivo como para motivarlo a
permanecer en la organizacion. Retener el talento humano es complejo en
contextos de paises en crecimiento como los de América Latina y El Caribe, en
donde las empresas valoran muy poco la necesidad de identificar y retener el
talento. La gestion de negocios carga con el dilema de la alta rotacion y por ende
de las ineficiencias que genera, lo preocupantes es que esto se ha normalizado en
muchas de las organizaciones inclusive las méas sobresalientes en este continente.
Mantener o retener personal implica la capacidad de la organizacién de planificar
el largo plazo, la capacidad de tener una vision clara hacia los proximos 25 o 30
afios con el andlisis de tendencias correspondiente. En esa logica, el
mantenimiento de personal se vuelve fundamental puesto que aquel capital
humano con experiencia y un profundo conocimiento de la organizacion resultado
de su trayectoria dentro de la misma se vuelve vital en los procesos de toma de

decisiones.

Con respecto a la dimension de evidencias de productos esta referida a como
la organizacion genera y almacena evidencia de los resultados del proceso
formativo y de desarrollo del personal, evidencia que permitira supervisar y
monitorear el proceso de desarrollo de capacidades al mismo tiempo que, en la
|6gica de la gestion del conocimiento desde la perspectiva empresarial, sistematiza
y genera lecciones aprendidas que luego permitiran retroalimentar el proceso con

la finalidad de realizar ajustes a la formacion y desarrollo del personal (Millan et al,
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2015). Y finalmente la dimensién de seleccion de personal, segun Naranjo (2012)
es un proceso clave en la organizacion que implica el reclutamiento del talento, es
decir la capacidad de la organizacion de identificar, seleccionar el talento de manera
adecuada (para luego retenerlo). De la manera como la empresa recluta el personal
dependera la calidad del capital humano que incorpora en su proceso productivo y
por ende la calidad de la produccion de bienes y servicios. En tal sentido este
proceso es clave por tanto la organizacion deberd invertir en que este proceso se
realice de manera profesional evitando la seleccion por recomendacion o por

restricciones presupuestarias.

Con respecto a la variable gestion de cobranza, para Mogollén et al (2016) es una
herramienta importante la cual permite mejorar el capital de trabajo y maximizar el
valor de la empresa, por lo tanto, su objetivo es garantizar que el proceso sea
concluido de manera oportuna y total. Para Morales (2014) como se citd en
Mogollon et al (2016) destaca que la productividad (tanto su éxito o fracaso)
depende de la eficiencia con que recupera las cuentas. Segun Ross et al (2010)
como se cité en Mogollon et al (2016) indica que la politica de cobranza es una
herramienta fundamental para la empresa que permite detectar de manera
oportuna posibles deudas que puedan ser incobrables y tiene como fin la
minimizacién del riesgo para la organizacién. Las dimensiones de esta variable son:
créditos vencidos y sobrevencidos, créditos en demanda judicial y créditos

castigados, condonados y transferidos.

Con respecto a la dimension de créditos vencidos y sobrevencidos,
corresponden a los créditos que se encuentran en situacion de mora por el atraso
en el pago oportuno de las cuotas establecidas, se determina como vencidos
aguellos préstamos que registran incumplimiento superior a los 30 dias, los mismos
gue generan el provisionamiento de los intereses y la afectacion de los indicadores
institucionales. Con respecto a la dimension de créditos en demanda judicial,
son aquellos préstamos que registran incumplimiento en el pago superior a los 60
dias y que, habiéndose agotado las acciones previas de cobranza mediante
mensajes de texto, llamadas telefdnicas, visitas y requerimientos notariales, se

derivan a instancia legal para el inicio de las acciones legales correspondientes
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mediante la interposicion de demandas de obligacion de dar suma de dinero,
medida cautelar, ejecucion de garantias y/o incautacién segun sea el caso, con la
finalidad de requerir mediante mandato judicial el cumplimiento del pago de la
totalidad de la deuda.

Finalmente en cuanto a la dimensién de los créditos castigados, transferidos y
condonados, los dos primeros definidos por la SBS como créditos clasificados
como pérdida cuando exista evidencia real y comprobable de que son
irrecuperables o cuando el monto de los mismos no justifican el inicio de una accion
legal por los costos del proceso; asimismo, en cuanto a los créditos transferidos
son aquellos que dadas las condiciones antes descritas se determina realizar la
venta de cartera al FOCMAC con la finalidad de generar ingreso de nuevo capital
a la institucion financiera para lograr la intermediacion financiera; y respecto a los
créditos condonados, corresponde a los que, habiendo pasado por un proceso
administrativo, ya no cuentan con obligacién pendiente de pago por lo que procede
la emision de la constancia de no adeudo.

Es importante destacar la relacién entre ambas variables, por un lado, la auditoria
del desempefio y por otra la gestion de cobranza. Los elementos que vinculan
ambas variables estan intrinsecamente ligadas a la seleccion de personal y al
disefio de puestos dentro de la organizacién. El perfil del gestor de cobranza es
exigente en determinadas competencias, mas aun en contextos de cambios
complejos y de ciclos econdémicos de crisis y recesiones ligadas a conflictos bélicos,
pandemias y escasez. El mudo ha cambiado y las exigencias en el gestor de
cobranzas también. Tal como afirma Gutierrez (2018) el desempefio adecuado,
eficiente y eficaz de un colaborador depende de la manera en cémo fue reclutado,
si el proceso fue de manera profesional y técnico se contara con un profesional que
tendra la capacidad de adaptarse y responder a las exigencias del puesto, si fue
reclutado por recomendacion o por temas amicales las probabilidades de que su
perfil se ajuste a los requerimientos del puesto son mas dificiles y complejas. En tal
sentido, la auditoria del desempefio laborar tiene la capacidad de generar las
alertas al respecto, de identificar los cuellos de botella en esta parte de la gestion

de personas en la organizacion y de prever acciones futuras de correccion y mejora.
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La buena préactica en la auditoria del desempefio permite a la organizacion contar
con esta informacion y prever y planificar en materia de recursos humanos el futuro

de la gestion de personas en la organizacion.

Finalmente, a nivel tedrico, se ha desarrollado muy poco sobre la auditoria del
desemperio laboral o de la evaluacion de éste. Es aun un tema poco explorado a
nivel de América Latina y menos implementado por parte de las empresas
financieras en nuestro medio. A nivel de pais, la investigacion sobre la aplicacién
de esta técnica es aun incipientes sin embargo el contexto actual requiere cada vez
mas la capacidad de las organizaciones de gestionar de manera adecuada el
talento humano. Los sistemas de informacion de las empresas financieras adn
carecen de la confiabilidad adecuada dado de que el contexto de informalidad en
nuestro medio es alto, los sistemas de gestidbn de informacion locales no son
potentes y el acceso a sistemas mas sofisticados es cotoso. La toma de decisiones
aun es limitada y esto castiga en la tasa de interés a los usuarios dado el incremento
en el riesgo. Pero, justamente es la auditoria del desempefio la que apoya a la
entidad en la generacién de informacion mas fidedigna para la toma de decisiones
y si es implementada de manera adecuada puede proveer permanentemente de
informacion clave a la alta direccién y a los directivos para realizar toma de
decisiones mas acertadas y de menor riesgo con respecto a la gestion de los

recursos humanos.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo béasica, segun Pino (2010) este tipo de
investigacion se fundamenta en el conocimiento generado con anterioridad, a
partir del cual construye y aborda otras problematicas para a partir de ello

generar nuevo conocimiento.

La investigacion fue no experimental, puesto que no hay manipulacion de
variables con fines experimentales; es transversal porque abarca un periodo
de tiempo definido para el estudio y fue de disefio descriptiva correlacional
porque busca determinar la relacién entre las variables mas no sus causas ni

efectos. (Carrasco, 2015)

De acuerdo con lo mencionado con anterioridad, el esquema que representa

al estudio es el siguiente:
/ |
M r
V2
M: Muestra.
V1: Auditoria del desempeifio laboral

V2: Gestion de cobranza

r: Relacién entre las variables

19



3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Auditoria del desempeifio laboral

Variable 2: Gesti6én de cobranza

3.3. Poblacion (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacién
La poblacion estuvo conformada por 143 empleados del area de gestion de
cobranza de una Caja Municipal.

Muestra
La muestra estuvo conformada por 52 empleados del area de gestion de

cobranza de una Caja Municipal.

Muestreo

Se utilizé el muestreo no probabilistico, especificamente el muestreo
intencionado que permite al investigador establecer una muestra dirigida, es
decir que a criterio del propio investigador se define el tamafio de la muestra,
en este caso se optd por elegir una muestra de 52 trabajadores por las
siguientes consideraciones: ha sido necesario determinar de esta manera la
muestra debido a la complejidad que se tuvo para el acopio de datos,
especialmente en el requerimiento de los encuestados de mantener y
asegurar su anonimato debido a que los temas tratados son sensibles y existe
un temor natural a ser expuestos o a ser afectados en sus puestos de trabajo
por una opinion vertida. Asimismo, son los colaboradores que aceptaron

formar parte de la investigacion y diligencias las encuestas.

Unidad de Analisis

Un empleado del area de gestion de cobranza de una Caja Municipal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
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Técnicas

La técnica de investigacion que se empled fue la encuesta, la cual es
ampliamente aplicada en la mayoria de los estudios, dada su utilidad y
objetividad. Esta técnica se suele usar cuando se trabaja con un tamafio
importante de poblacion y permite recoger gran cantidad de informacion a

través de la entrevista personalizada (Garcia, Ibafiez, & Alvira, 1993).

Instrumentos de recoleccién de datos

Con la finalidad de obtener informacion para el desarrollo de la investigacion,
se aplicaron dos cuestionarios estructurados con preguntas cerradas con
opciones de respuestas con la finalidad de conocer el nivel de la auditoria
del desempefio laboral del Area de Cobranza de una Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, e identificar el nivel de la gestion de cobranza en la referida
area; con dichos instrumentos se obtuvo un diagndéstico cuantitativo que
permitié identificar las posibles limitaciones o brechas a considerar para
elaborar la propuesta (Ponto, 2015).

El cuestionario para la variable 1: que se utilizé para la medicién de la
variable auditoria de la evaluacibn del desempefio laboral de los
colaboradores del Area de Cobranza en una Caja Municipal del Peru,
contiene 35 preguntas, que estan comprendidas en 6 dimensiones, las
mismas que fueron medidas mediante una escala tipo Likert cuyos valores
son: 1 = “Totalmente en desacuerdo”, 2 = “En desacuerdo”, 3 = “Indiferente”,

4 = “De acuerdo” y 5 = “Totalmente de acuerdo”.

El cuestionario para la variable 2: que se utiliz6 para medir el nivel la
gestion de cobranza de los colaboradores de una Caja Municipal consta de
15 preguntas, las que se dividen en 3 dimensiones, la primera dimensién
creditos vencidos y sobrevencidos que consta de 5 preguntas, la segunda
dimension créditos en demanda judicial que consta de 5 preguntas y la
tercera dimension créditos castigados, condonados y transferidos que

contiene 5 interrogantes, las mismas que fueron medidas mediante una
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escala Likert cuyos valores son: 1

desacuerdo”, 3 = “Indiferente”, 4

acuerdo’.
Validez

“Totalmente en desacuerdo”, 2 = “En

“‘De acuerdo” y 5 = “Totalmente de

Para la validacion de los instrumentos se utilizé la técnica de juicio de

expertos, para lo cual se escogieron tres especialistas quienes emitieron su

calificacion respecto de cada uno de los cuestionarios.

Tabla de Validez:

Variable No

Experto o

especialista

Promedio de

validez

Opinién del

experto

Auditoria
del
desempeiio 2

laboral

Metodologo

Especialista

Especialista

4,5

4,9

4,9

El instrumento es
adecuado, en tal
sentido se
recomienda su
aplicacion
Es aplicable
El instrumento si
cumple con
objetivo de

investigacion

Gestion de

cobranza 2

Metodélogo

Especialista

Especialista

4,2

4,9

5,0

El instrumento es
adecuado, en tal
sentido se
recomienda su
aplicacién
Es aplicable
El instrumento si
cumple con
objetivo de

investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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De la presente tabla se aprecia que los instrumentos de recoleccion de datos
gue consisten en dos encuestas fueron sometidos a juicio de expertos,
quienes evaluaron la pertinencia y suficiencia para su aplicacion, la misma
que redundd en la obtencion de informacion relevante para la investigacion.
De la evaluacion realizada respecto del primer instrumento, el resultado
arrojo un promedio de 4.7, el cual representa el 95.3% de concordancia entre
jueces. En cuanto a la segunda variable, se obtuvo un resultado promedio
de 4.7, representando un 94% de concordancia entre jueces; dichos
resultados determinaron que los instrumentos cuentan con un alto porcentaje

de validez reuniendo las condiciones metodoldgicas para su aplicacion.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos fue determinada con el coeficiente de
Alfa de Cronbach, mediante el cual se conocié la fiabilidad de los
cuestionarios; entendido éste como la capacidad del instrumento de medida
de aportar siempre los mismos resultados al ser aplicado en reiteradas
ocasiones (Maroco & Garcia-Marques, 2013). En este contexto, se aplic

una encuesta piloto a 20 colaboradores.

Confiabilidad de variable: auditoria del desempefio laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Validos 20 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0.978 35
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Confiabilidad de variable: Gestidon de cobranza

Resumen de procesamiento de casos

N %
Validos 20 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0.848 15

Se asumid como valor referencial para el Alpha de Cronbach mayor o igual
a 0.70, en tal sentido los resultados obtenidos de a = 0.978 y a = 0.848
correspondientes a cada variable son mayores a 0.70 por lo que se considera

gue ambos instrumentos de recopilacion de datos son confiables.

3.5. Procedimientos

Los datos fueron acopiados a través de una encuesta estructurada y
normalizada para que pueda ser entendible a los sujetos muestrales. Se
establecieron criterios de inclusion y exclusion para seleccionar previamente la
poblacion y muestra. Se realiz6 la validacion de los instrumentos utilizando la
técnica de juicio de expertos para determinar la validez y la aplicacion del Alpha
de Cronbach para determinar la confiabilidad apoyados en una encuesta piloto
previa. Se programaron 2 semanas para el acopio de datos en campo teniendo
en cuenta la disposicion de los miembros de la poblacion. Se tuvo cuidado en
no contaminar la data y se encuestd de manera aleatoria a las personas

seleccionadas.
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3.6. Método de analisis de datos

Los datos acopiados fueron procesados con el apoyo del software estadistico
SPSS y Excel. Los datos fueron sistematizados de manera integral primero en
un Excel y luego se procedio a disefiar ambos instrumentos en SPSS, concluido
este proceso se incorporo la data al SPSS para proceder a su procesamiento.
En primer lugar, se crearon las variables en SPSS y luego se procedié a
determinar los rangos a través de la escala de Estanones. Se calcularon los
estadisticos descriptivos de media, desviacion estandar, punto maximo y
minimo. Una vez establecidos los rangos, éstos se incorporaron en SPSS para
proceder a cambiar la distribucion de la data de una escala tipo Likert de 5
opciones de respuesta a una escala de 3 opciones de respuesta a través de la
opcion de agrupacion visual del SPSS. Luego de ello, se obtuvo las variables
agrupadas que permitieron realizar las tablas de frecuencia, las pruebas de
normalidad especificamente Kolmogorov — Smirnov; las correlaciones utilizando
el coeficiente Rho de Spearman y la contrastacion de hipotesis
correspondientes. Finalmente, la informacion se presenté en Word de acuerdo
a las indicaciones de la universidad. Para establecer la fuerza de las

correlaciones se utiliz6 como referencia la tabla de rangos de Rho de Spearman

siguiente:

Valor del Significado
coeficiente r

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta
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3.7. Aspectos éticos

El presente estudio se realizé teniendo imparcialidad de criterios, dado que al
pertenecer a la Institucion Financiera materia de investigacion, se aplicaron los
procedimientos y métodos que son aceptados en el ambito internacional y
nacional, respetando la autenticidad y originalidad de la presente investigacion,
realizando para ello las respectivas citas y referencias conforme al APA séptima
edicion. Asimismo, en este trabajo se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos
éticos: No maleficencia: la investigacion, asi como las metodologias aplicadas
por la investigadora, no deben buscar perjudicar de manera directa o indirecta
a los involucrados en la misma. Beneficencia: los resultados que se obtuvieron
de la investigacion seran Utiles y de aplicacion dentro del Area de Cobranza de
una Caja Municipal del Peru, buscando asi tomar decisiones en pro de mejoras
de la probleméatica planteada. Justicia: todas las acciones a realizar en la

investigacion deben de encontrarse dentro de lo justo y razonable.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados del procesamiento de los datos que
reflejan la opinion de los colaboradores respecto a la problematica abordada.
Las tablas son resultados del procesamiento de datos en el software estadistico
SPSS version 22 ademas de complementar los célculos con el software Excel

para la determinacién de los rangos con el coeficiente de Stanones.

4.1. Nivel de la auditoria del desempefio laboral en una Caja Municipal de Ahorro
y Crédito, Peru — 2022.

Tabla 1
Nivel de la auditoria del desempefio laboral
Nivel Rango Frecuencia Ii’/glri(ijeonz%a
Malo 35-111 08 15.4%
Regular 112 - 148 38 73.1%
Bueno 149 - 175 06 11.5%
Total 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores

Interpretacion:

La tabla 1, muestra el nivel de la auditoria del desempefio laboral desde la
perspectiva de los trabajadores del area de cobranza de la entidad financiera
en estudio. El 73.1% de encuestados considera que el nivel de auditoria es
regular, es decir que la revision de los instrumentos y metodologia para evaluar
el desempeiio se da en esa escala. En cambio, el 15.4% del personal considera
que este proceso no se da de manera adecuada evaluandolo como “malo” que
implica el hecho de que no se revisan con frecuencia las metodologias para
esta evaluacion. Finalmente, solo el 11.5% de encuestados considera que este
proceso de auditoria o revision se da de manera adecuada evaluandolo como

“bueno”.
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4.2. Nivel de la gestién de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Perda — 2022.

Tabla 2
Nivel de la gestion de cobranza
Nivel Rango Frecuencia Ii’lglr%eonzcz;i)e
Malo 16 - 51 08 15.4%
Regular 52 -65 37 71.2%
Bueno 66 - 75 07 13.5%
Total 52 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores

Interpretacion:

La tabla 2, describe el nivel de la gestién de cobranza en la entidad financiera
en estudio que considera procesos como la recuperacion de créditos vencidos
y sobrevencidos, los créditos en demanda judicial y aquellos castigados,
condonados y transferidos. El 71.2% del personal encuestado considera que

es regular, el 15.4% considera que es mala y soélo el 13.5% la considera buena.

28



4.3. Relacién entre las dimensiones de la auditoria del desempefio laboral
y la gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito,
Pera - 2022.

Tabla 3
Relacion entre las dimensiones de la variable auditoria del desempefio laboral

y la gestién de cobranza

. . Rho - ) Nivel de
Dimension Correlacion R L .

Spearman significancia

Cultura organizacional 0.646 mPo?jS:rlz\;\/ga 42% Si (nivel 0.01)

Formacion y desarrollo 0.552 Positiva 30% Si (nivel 0.01)
moderada

Medicién del desempefio 0.464 Positiva 22% Si (nivel 0.01)
moderada

- Positiva 26% Si (nivel 0.01)
Mantenimiento de personal 0.509 moderada

. . Positiva 30% Si (nivel 0.01)
Evidencias de productos 0.552 moderada

Seleccidn de personal 0.415 Positiva 17% Si (nivel 0.01)
moderada

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores

Interpretacion:

La tabla 3, determina el nivel de correlacion de las dimensiones de la variable
auditoria del desempefio laboral. En general, existe relacion positiva moderada
entre las dimensiones indicadas y la gestion de cobranza la misma que es
significativa en el nivel de 0.01. este resultado establece una relacion directa
entre estas. Asimismo, se calcul6 el coeficiente de determinacion (R?), esta
prueba da a conocer que porcentaje de la variabilidad total de la gestion de
cobranza es explicada por cada dimensién. En este sentido, podemos indicar
que el 42% de la variabilidad de la gestion de cobranza es explicada por la
dimension de cultura organizacional; el 30% de la variabilidad de la gestion de
cobranza es explicada por la dimension formacion y desarrollo; el 22% de la
variabilidad de la gestion de cobranza es explicada por la dimension de
medicion del desempeiio, el 26% de la variabilidad de la gestion de cobranza
es explicada por la dimension mantenimiento de personal; el 30% de la

variabilidad de la gestion de cobranza es explicada por la dimension evidencias
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de productos y el 17% de la variabilidad de la gestion de cobranza es explicada

por la dimension seleccion de personal.

4.4. Relacién entre la auditoria del desempenfio laboral y la gestién de
cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Peru — 2022.

Para establecer la relacion entre las variables en estudio, fue necesario
determinar primero el tipo de coeficiente de correlacion a utilizar para ello se
realizo la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov debido a que la
muestra es mayor a 50 trabajadores. Los resultados se presentan a
continuacion. El criterio de decision es que la significacion bilateral resultante
de esta prueba debe ser mayor a 0.05 para considerar que los datos poseen
una distribucién normal, si es asi se utiliza el coeficiente de correlacion de
Pearson, si el resultado del p — valor es menor entonces se utiliza el coeficiente

de correlacién Rho de Spearman.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Auditoria del desempefio laboral 375 52 ,000
Gestion de cobranza ,360 52 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

La tabla 4, muestra los resultados muestran una significacion bilateral o p —
valor de 0.000 menor a 0.05 por tanto se utilizé el coeficiente de correlacién
Rho de Spearman para establecer la relacion entre las variables.
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Tabla b

Relacion entre la auditoria del desempefio laboral y gestion de cobranza

Auditoria del  Gestion de
desempefio laboral cobranza

. Coeficiente de 1,000 473"
Auditoria del .,
desempefio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
laboral
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de 473" 1,000
Gestion de correlacion
cobranza Sig. (bilateral) ,000 .
N 52 52

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Base de datos de SPSS ver 22.

Interpretacion:

En la investigacion se plantearon las siguientes hipotesis dado de que el

coeficiente de correlacién de Rho de Spearman actlda sobre la hipétesis nula:

Ho: No existe relacion entre la auditoria del desempefio laboral y la gestién de
cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Peru — 2022.

Hi: Existe relacion entre la auditoria del desempefio laboral y la gestion de

cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Perd — 2022.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue de 0.473 equivalente a una
correlacién positiva moderada, significativa en el nivel de 0.01, por tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se afirma que existe relacion entre las variables y es

significativa. Asimismo, se calcul6 el coeficiente de determinacion (R?):

R? = (Correlaciéon de Spearman)?

R2 = (0.473)2

R? =(0.22) * 100 entonces, R? = 22%

Este resultado quiere decir que el 22% de la variabilidad de la gestion de

cobranza es explicada por la auditoria del desemperio laboral.
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V.

DISCUSION

En una caja municipal de ahorro y crédito en Peru, la evaluacion del
desempefio laboral es gestionada por el Area de Gestion de Talentos, este
proceso se realiza de manera semestral y de manera virtual. En cuanto a la
evaluacion al Area de Cobranzas, corresponde a los Abogados Supervisores
evaluar a los gestores y abogados de cobranza de su zona, el Area de
Gestion de Talentos otorga las pautas para la realizacion de dicha
evaluacion, tales como: a) establecer un cronograma para realizar las
evaluaciones, dedicando un espacio y tiempo adecuados para cada
colaborador, b) programar reunion personalizada para explicar el propésito
de la evaluacion y sustentar la calificacion asignada a cada competencia y
objetivo; y c¢) ayudar a los miembros de cada equipo a identificar
oportunidades de mejora en su desempefio. Respecto de dichas
evaluaciones, se tiene como eje principal el cumplimiento de las metas de
recuperacion mensual, trimestral y semestral, y cdmo estas han impactado
en los indices de recuperacion de las agencias a las que pertenecen y en

consecuencia de la region.

Desde la perspectiva del investigador, si bien existen indicadores de
medicion del desempefio establecidos por la institucion, se considera que
éstos sblo se enfocan de manera “fria” en la recuperacion es decir sin
promover una mirada mas amplia del proceso y sus relaciones; asimismo,
se considera que los abogados supervisores no cumplen con realizar las
evaluaciones de desempefio como corresponden, mediante una evaluacion
integral de todas las funciones que se realizan, dado que tanto los gestores
de recuperacion como los abogados realizan diversas funciones diferentes
de la accion de cobranza; siendo estos ultimos quienes realizan labores de
asesoramiento a diversas areas de la Institucion tales como créditos,
operaciones, labores administrativas, judiciales, entre otras, que al momento

de evaluar el desempefio no son medidas.
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Asimismo, la metodologia que se utiliza para la evaluaciéon no es la mas
conveniente, por cuanto el lider de la evaluacién (abogado supervisor)
Unicamente cumple con llenar un formulario pre establecido, sin realizar una
entrevista previa; al respecto se considera que las evaluaciones deberian
incorporar reuniones one to one de manera mas continua, no solo semestral,
donde tanto el supervisor como el colaborador se encuentren al mismo nivel
y puedan compartir respecto a como se viene realizando la labor en cada
area, los inconvenientes con los que se cuenta, posibles formas de mejorar
la labor diaria y establecer compromisos por parte de ambas partes. Por otro
lado, deberia de existir feedback (retroalimentacion) mas continuo por parte
del supervisor como por algun integrante (podria rotarse de manera
mensual) del area de cobranzas para nutrir la metodologia de trabajo y

evaluacion.

El area de Gestidn de Talentos cumple con recabar los resultados de las
encuestas realizadas por el lider de cada area, cabe resaltar que muchas
veces se desconoce o existen dudas respecto de los evaluadores, por
cuanto los colaboradores administrativos (como lo son los gestores y
abogados de cobranza) dependen funcionalmente de la Gerencia de
Negocios, sin embargo operativamente también se rinden resultados al Area
de Créditos por parte del administrador de cada agencia, por lo que a veces
no se tiene claro quién resulta ser el evaluador de desempefio. Después de
haberse recabado los resultados, el personal evaluado desconoce cual es el
resultado del mismo, o cuéles son las deficiencias advertidas y las mejoras
a plantear; se podria decir que existe cierto hermetismo o una falta de

comunicacion efectiva para con el cliente interno.

En la misma linea se podria decir que se desconoce si se realizan cambios,
0 actualizan los procesos de medicién (auditoria del desempefio laboral),
dado que dicha comunicacion no llega de manera abierta a los trabajadores,
lo cual se deberia mejorar. Por otro lado, es importante precisar que los
colaboradores del area de cobranza recibian un bono de manera trimestral,
el cual se otorgaba por cumplimiento de las metas de agencia y por

evaluacion por desempefio, donde se podia identificar el porcentaje por el
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cumplimiento de la meta de agencia, sin embargo, no existia una correcta
identificacion en cuanto a la evaluacion del desempefio tanto por el
porcentaje que éste significaba, y por el monto a percibir. Al respecto existe
un notable malestar generado por cuanto dicho bono ha sido eliminado para
el Area de Cobranzas, involucrando a los gestores y abogados,
desconociendo el motivo de dicho recorte. Los trabajadores contaban con
ese ingreso adicional como permanente desde hace muchos afios
anteriores; sin embargo, el Area de Créditos si cuenta con dicho bono, lo que

genera un inadecuado clima laboral entre los colaboradores.

Evidentemente si existe una afectacion respecto de los abogados del area
de cobranza, por cuanto sélo se realizan mediciones por el nivel de cobranza
realizada, mas no se toma en consideracion las diversas labores
complementarias del area, dado que la funciéon del abogado no se limita a
recuperacion de créditos judiciales; pues es un area que brinda un soporte a
las &areas de créditos, operaciones y administrativas; por ello se debe
participar con la supervision y jefaturas identificando los problemas,
limitaciones del area legal y fundamentalmente proponer alternativas de
solucion. En tal sentido, es importante considerar el conocimiento del
proceso de construccion de metas y carteras para determinar el grado de

compromiso o eficiencia en la gestion de resultados.

En lo que respecta a los gestores de cobranza, el afio 2022 se ha tenido a
bien reestructurar las carteras de la Regién Oriente, siendo que a cada
gestor se ha asignado la cartera total por agencia, lo cual genera mayor
orden y conocimiento de los clientes, asi como una coordinacion directa con
los administradores de agencia y el logro de resultados; este cambio ha
traido buenos resultados por cuanto todos los gestores de cobranza han
logrado alcanzar sus metas mensuales, lo cual redunda en sus comisiones.
En cuanto a los abogados de cobranza, no sucede lo mismo, por cuanto si
bien desde hace tres afios atras se ha visto conveniente asignar
supervisores y reestructurar el area con una nueva jefatura; sin embargo, el
area en si no ha sufrido mayores cambios, dado que los abogados cuentan

con las mismas funciones o incluso mayores (por las nuevas plataformas
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existentes), lo cual hace que no se enfoquen al 100% en lo que finalmente

evallan que es la recuperacion.

Al respecto, se propone un cambio sustancial del area dividiendo el mismo
a abogados contractuales y abogados recuperadores, lo cual supondria que
un numero de abogados (menor) se encargue exclusivamente de la
intermediacion financiera mediante los tramites de asesoria contractual y
administrativa, quienes al no estar sujetos a los calculos de incentivos por
recuperacion deberian de contar con una modificacion salarial, y por otro
lado los abogados de cobranza encargandose principalmente de la funcion
de recuperacion judicial y extra judicial sin mayores cargas laborales para no
descuidar la funcién de cobranza. Dichos cambios podrian darse de manera
piloto inicialmente y de acuerdo a los resultados que se obtengan replicarlo

0 a nivel nacional.

El personal del &rea de cobranza se encuentra dividido en dos; por una parte,
los requisitos para el ingreso de gestores de cobranza no son muy rigurosos,
porque se encuentra abierto para personas de diferentes carreras técnicas
o profesionales, la experiencia laboral no es un requisito muy riguroso; en
cuanto a los abogados de cobranza éstos pueden ser referidos o ingresan
por postulacion directa, de la misma manera la experiencia laboral previa no
es un requisito muy riguroso ni indispensable. Independientemente de la
labor de reclutamiento, se considera que la importancia para la consecucién
de buenos resultados esta en una adecuada induccion, que la misma no solo
sea relegada a los colaboradores del area, quienes ya cuentan con agendas
recargadas, sino que (al igual que a los ingresantes del area de créditos)
exista mas que un area, un equipo que se encargue inicialmente de la
identificacion con la institucion, que se dé a conocer las funciones propias
del area y lo que se espera alcanzar con la labor que desempefarian, esto

lograria la fidelizacion del colaborador.

Por otro lado, es evidente que a nivel nacional, la gestion de las cajas de
ahorro y crédito no han avanzado lo suficiente en la profesionalizacion de las

areas de recursos humanos o de gestion de personas, inclusive a nivel
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gremial existe la Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito que es una plataforma que ha demostrado estar a la vanguardia del
desarrollo de productos financieros innovadores por ejemplo la exploracion
que realiza en financiamiento verde en el marco del cambio climético. Sin
embargo, seria importante explorar si la profesionalizacion de la gestion del
talento humano esta en la agenda gremial, toda vez que si existe evidencia
del crecimiento y desarrollo en el marco financiero sin embargo tienen aun
agenda pendiente con acciones como la evaluacion del desempefio laboral

y otras mas complejas como la auditoria de la evaluaciéon del desempefio.

En el afio 2022, cabe destacar el desempefio de la Caja Cuso como
referente al hacerse acreedor del premio Great Place to Work que la certifica
como empresa empleadora que brinda una experiencia de trabajo de calidad
y estandares internacionales a sus colaboradores (Microfinanzas, 2022) esto
evidencia que si es posible a partir de la gestion de una caja municipal tratar
estos temas y orientar recursos para mejorar los procesos relacionados a la
auditoria de la evaluacion del desempefio laboral. Asimismo, con respecto a
la dimensién de medicion del desempefio laboral, el ciclo de Ila
administracion basica para la administracion del desempefio recomienda
iniciar el proceso con la auditoria de la evaluacién, sin embargo este proceso
viene siendo obviado por la entidad financiera; luego viene la etapa de
conceptualizacidbn o re — conceptualizacion de cémo se viene dando el
proceso de evaluacion del desempefio laboral, esta etapa permite
reconsiderar o actualizar el marco referencial del proceso y brinda la
oportunidad de integrar las corrientes tedricas o las practicas mas modernas
de evaluacion del desempeiio (actualizacion), luego de acuerdo a este ciclo
se considera la fase del desarrollo en donde tanto la metodologia como los
instrumentos de evaluacidbn son revisados, ajustados y actualizados
(estandarizacion) para luego entrar a la fase de implementacion que suele

darse desde lo trimestral, semestral y anual en las organizaciones modernas.

Es importante considerar que la estrategia de recursos humanos tiene como
propésito que los colaboradores sean competitivos y que las areas

responsables de la gestion del talento humano dejen de improvisar en los
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procesos de seleccién y transitar hacia un proceso mas ordenado y
planificado. Debe tenerse en cuenta que el impacto de una adecuada gestion
de recursos humanos se mide en resultados financieros, en ese sentido, la
entidad financiera en estudio carece de herramientas a este nivel de detalle
sobre todo en la precision del valor del esfuerzo y aporte del colaborador
derivado de un buen conocimiento de su perfil profesional que a su vez
deriva de un adecuado proceso de seleccién. Otro fundamento que no se
debe perder de vista esta relacionado a que el proceso de seleccion de
personal hasta la evaluacién del desempefio laboral, son procesos que
deben buscar crear valor y no la vision de reduccién de costos. El enfoque
de creacion de valor permite la identificacion de los mejores cuadros, la
permanencia adecuada en la organizacion dado de que una organizacion
gue transfiere valor a sus colaboradores a su vez es retribuida con un mayor

valor medido a través de la evaluacién del personal.

La creacion de valor en los procesos de gestidn personas suelen crear un
compromiso en los colaboradores y hacen que las areas especializadas en
esta materia no sean confundidas como meras unidades de vigilancia de
personal, esto seria un error importante pero también es un error comuan
actualmente entre las entidades financieras. Se sacrifica calidad por control.
Esto se relaciona también con el perfil del puesto, que vienen a ser los rasgos
diferenciadores o particulares que caracterizan de manera individual al
personal y que hace que se diferencie de otra persona. La diferenciacion es
resultado de la creacion de valor. Es asi como en el perfil profesional se
plantean las caracteristicas fundamentales que debe poseer la persona
seleccionada que ocupara el puesto y que nutre el proceso de seleccion de
personal. Todos estos procesos periddicamente son ajustados por los

procesos de auditoria del desempefio laboral.

Mogollon (2021) destaca la importancia de la gestion de cobranza para la
gestion financiera de la empresa por tanto la meta es garantizar que el
proceso de cobranza sea concluido oportuna y totalmente. La autora
recuerda también que la gestiéon de cobranza afecta la productividad de la

entidad financiera y que toda entidad debe ser eficiente en recuperar las
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cuentas por cobrar. Tal como se ha visto en los resultados de la investigacion
existe una preocupacion respecto a como los colaboradores del area de
cobranzas no estan siendo seleccionados o reclutados de la forma mas
Optima, la direccion viene manifestando esta preocupacion dado de que se
reduce el profesionalismo en la seleccion de personal cuando debe ser todo
lo contrario dado de que es un area fundamental para la entidad financiera,
en tal sentido los procesos de reclutamiento deben aportar a identificar al
mejor perfil. A pesar de los avances en la inteligencia artificial en software
modernos que apoyan los procesos de cobranza, se observa en la practica
(sobre todo en paises en vias de desarrollo) que la accion fundamental en el
proceso de cobranza viene de la persona y no del software. Esto se debe, a
que los sistemas de informacion y las bases de informacion no son lo
suficientemente potentes para caracterizar la complejidad de la poblacion
usuaria de servicios financieros en el Per( y en general en América Latina,
esto fundamentalmente por la informalidad y por la baja calidad de la

informacion publica.

Finalmente, es importante indicar los alcances o limites que se tuvo durante
la investigacién, dado de que fue una investigacion correlacional es decir la
investigacion no busco las causas o efectos sino sélo describe la relacién
entre las variables, en tal sentido se recomienda a futuros investigadores
centrarse en la identificacion y caracterizacion de los factores (andlisis
factorial), asi como en estudios mas cualitativos que recojan informacion que
complemente la presente investigacion. Asimismo, es importante profundizar
con investigaciones complementarias los aspectos relacionados a la
seleccion y la medicion del desempefio laboral en entidades financieras (caja
municipal), dado de que son las dimensiones que mostraron menor
variabilidad (varianza) y en ese sentido un mayor consenso con respecto a
gue necesitan ser atendidas y mejoradas con urgencia por la entidad

financiera.

En este contexto, se recomienda que las investigaciones que traten el tema
con posterioridad aborden la problemética de las entidades financieras a

partir de la necesidad de mejorar los sistemas de auditoria de evaluacion del
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desemperio toda vez que es el capital humano el fundamental para lograr
una adecuada gestion de cobranza y por ende una eficaz gestion financiera.
La carencia de profesionales especializados en esta materia, las
capacidades limitadas en torno a este tipo de auditorias, los vacios
normativos propios de la empresa financiera respecto a la auditoria de
desemperio, la carencia de formatos o instrumentos adecuados para la
medicion, la ausencia de métodos para la reestructuracion, los limitados
presupuestos para gestionar el cambio en este tipo de procesos, el alto costo
de la tecnologia de soporte (software de auditoria de desempefio), entre

otros, permite visibilizar la complejidad y diversidad de esta tematica.

Asimismo, en escenarios post pandémicos, el problema se acentta por la
crisis politica y econdmica que vive el pais, el incremento de los costos de
financiamiento, de la tasa de interés, la influencia de la Reserva Federal
sobre la oferta crediticia nacional, la pérdida de empleo formal por politicas
econOmicas inadecuadas, el incremento de la informalidad y de la tasa de
pobreza nacional, el encarecimiento de los sistemas de salud, de los
alimentos y de los combustibles. Todos estos factores hacer prever que la
temética tratada en la presente investigacion seguira siendo relegada debido
a que en un contexto de cambio y de crisis las prioridades se focalizan en
estrategias de supervivencia de la empresa, disminucion de costos
principalmente y es poco probable que en el contexto actual la entidad
financiera objeto de estudio priorice invertir en reformular sistemas de
evaluacion del desempefio laboral y mucho menos invertir en personal y
estudios especializados que doten a la organizacion del instrumental

necesario para una adecuada gestion de personal.
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VI.

6.1.

CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada entre las variables de auditoria del
desempefio laboral y gestion de cobranza significativa en el nivel de 0.01,
con un R? = 0.22, que indica que el 22% de la variabilidad de la gestién
de cobranza es explicada por la auditoria del desempefio laboral. Se
considera que estos resultados se obtuvieron debido a que evidencian la
importancia que le dan a la auditoria del desempefio laboral los
colaboradores encuestados y que son conscientes que es un mecanismo
importante para mejorar los procesos de gestion de cobranza y hacerlos
mas efectivos en la caja municipal de ahorro y crédito en Peru objeto de

investigacion.

6.2. El nivel de auditoria del desempefio laboral fue evaluado como regular

(73.1%). Estos resultados se obtuvieron debido a que los colaboradores
son conscientes de que este proceso no es tomado en cuenta de manera
adecuada por los responsables del &rea de gestion de recursos humanos
de la entidad financiera y es por eso por lo que en la actualidad no es una

practica usual o planificada e inclusive no cuenta con presupuesto.

6.3. El nivel de gestion de cobranza fue evaluado por los trabajadores como

regular (71.2%). Estos resultados se obtuvieron debido a que los procesos
de cobranza no se estan llevando de manera adecuada dada su
relevancia e importancia en la entidad financiera debido a que los
procesos de seleccién de personal no permitieron elegir los profesionales

0 especialistas mas idéneos.

6.4. Existe una relacion positiva moderada entre las dimensiones de la variable

auditoria del desemperio laboral y la gestion de cobranza y es significativa
en el nivel de 0.01. Asimismo, las dimensiones que muestran una menor
variabilidad (R?) fueron la de selecciéon de personal (17%) y medicién del
desempeiio (22%). Estos resultados se obtuvieron debido a que existe un
consenso entre los encuestados que son estas dimensiones las que

deben ser tratadas de manera mas adecuada en la entidad financiera, es
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decir formar parte de la planificacion y tener un mayor presupuesto que

permita su adecuada ejecucion.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1. Al gerente general de una caja municipal de ahorro y crédito en Perd, como

7.2.

7.3.

7.4.

propuesta de mejora contratar el servicio especializado para la
actualizacion de los instrumentos y metodologias para la evaluacion del
desempeifio laboral a partir de la aplicacién de una auditoria del desemperio
gue permita identificar los aspectos a fortalecer y contar con instrumentos

de medicidon mas adecuados.

Al &rea de gestion de talentos de una caja municipal de ahorro y crédito en
Perd, como propuesta de mejora implementar de manera periédica, con
una perspectiva de mediano plazo, procesos de auditoria de la evaluacion
del desempefio laboral de manera participativa, involucrando al personal,

para identificar de manera més eficaz las limitaciones en el proceso.

Al gerente de cobranzas de una caja municipal de ahorro y crédito en Peru,
como propuesta de mejora contratar una consultoria para identificar
aquellos factores de la gestion de recursos humanos que vienen afectando
la gestion de cobranza y con estos resultados hacer los ajustes pertinentes.

Al area de gestidon de talentos de una caja municipal de ahorro y crédito en
Perd, como propuesta de mejora implementar acciones urgentes para
mejorar los procesos relacionados a la seleccion de personal y medicion
del desempefio laboral dado de que se ha generado evidencia que estas

dimensiones no son gestionadas de manera adecuada.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

C C Escala
. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones Indicadores de
conceptual | operacional L
medicion
“Es un Definicion del concepto de cultura organizacional en la empresa
) ivel de influencia de la cultura organizacional en la gestion empresarial y en la gestion del talento
procedimiento Nivel de infl de la cult I'en la gest I'y en la gestién del talent
qg_et tleng por humano
objeto revisar - —
J . y Cultura Nivel de reconocimiento de la vision y mision por parte de los empleados
comprobar, bajo : : _ i
un método organizacional [pefinicién de los valores corporativos
especial, todas Nivel de planificacion del desarrollo organizacional
las funciones y Nivel de alineamiento del plan estratégico de desarrollo con el sector
actividades que Medicion de la gestion de la organizacion con indicadores previamente establecidos
en materia de . . Nivel de diagndstico de necesidades de competencias de productividad y competitividad de la
La variable sera
personal se . empresa
realizan en los medida
~ teniendo en ., Nivel de reconocimiento de situaciones externas e internas y su incidencia en el logro de objetivos
distintos cuenta Sus Formacion y iso del | | fi i ded I
. mprom rson n r rm rr
Auditoria del departamentos, Gimorsones o desarrollo Cg pro ! iso del perso &.l con los procesos formativos y de desarrollo
d . para determinar | . dicad Orientacion de la formacion de personal Ordinal
esempeno si se :n ica 9fes_ cc;n Nivel de implementacién de programas de formacion rdina
laboral ajustan a los ;Cala_SIQUIen € Nivel de verificacion de competencias
programas 1= Malo o= Establecimiento de parametros para la medicion del desempefio
estabIeC|do§ y Regular, 3= Definicion de procedimientos para la medicién del desempefio por competencias
evaluar si  se Medicién del — - - =
cumplen los Bueno. Definicion de instrumentos para medir el desempefio
objetivos desempefio Medicion del desempefio para garantizar efectividad en procesos productivos y calidad de servicio

y politicas fijadas
en la materia,
sugiriendo en su
caso, los
cambios y

mejoras que
deban hacerse
para el mejor

Medicion del desempefio orientado a la rentabilidad

Medicion del desempefio para el mejoramiento y la innovacién de procesos

Mantenimiento
de personal

Nivel de identificacion de necesidades en la gestién de mantenimiento de personal

Existencia y grado de ejecucion del programa de mantenimiento e indicadores

Nivel de medicion del clima organizacional

Nivel de planificacion de riesgos

Nivel de medicion de la satisfaccion del personal

Nivel de planificacion de incentivos




cumplimiento de
los fines de la
administracion
de personal”
(Reyes, 2005, p.
223).

Evidencias de
productos

Existencia de un diagnéstico de necesidades de formacion

Existencia de registros de logros

Nivel de orientacién del programa a objetivos

Verificacion de la existencia de un manual de induccién

Orientacioén del proceso formativo al desarrollo de destrezas para el 6ptimo desempefio

Seleccion de

Nivel de cultura organizacional para seleccion de competencias

Mapa de competencias establecido

Elaboracion de perfiles en base a las competencias

Gestion de
cobranza

Hace referencia
a los resultados
de las metas
alcanzadas por
parte por los
asesores de
ventas en
beneficio para la
empresa (Nowlin
et al., 2019).

personal Nivel de competencias del seleccionador
Divulgacion del proceso de seleccién
- Cumplimiento de llamadas y visitas a clientes activos de la cartera
Créditos — .
) , . Cumplimiento del ingreso de glosas de cobranza en el SOFIA
La variable sera vencidos y

medida
teniendo en
cuenta sus

dimensiones e
indicadores con
la siguiente
escala:

1= Malo, 2=
Regular, 3=
Bueno.

sobrevencidos

Cumplimiento de meta de recuperacion establecida por la empresa.

Metas acordes con la cartera de clientes

Créditos en

Contribucion significativa en la reduccion de los indices de morosidad de la Institucion

Generacion de mayor recuperacion judicial que extrajudicial

demanda — — — - -

udicial Proporcionalidad de las comisiones en relacion a las gestiones realizadas

judicia Cumplimiento de interposicion de demandas
Créditos Oportunidad de castigo y condonacion de créditos con acuerdo de pago cumplido

. Insatisfaccion de clientes respecto de los plazos de castigo de créditos
castigados, — adlbais P &

. Automatizacién y simplificacion del proceso de condonacion
transferidos vy — —
Criterios para venta de cartera de créditos a empresas recuperadoras

condonados.

Normalizacién del cliente en el sistema financiero

Ordinal




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Auditoria del desempefio laboral y gestién de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Pert — 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general:
¢, Cuadl es la relacion entre la Obietivo general:
auditoria del desempefio laboral D JEtivo g oy
y la gestion de cobranza en una et_erm’mar la relacion iantre la o
Caja Municipal de Ahorro y audltor_lg del desempefio laboral y Hlpote5|s ggneral: o
Crédito. Perl — 20227 la gestlon_d_e cobranza en una Existe relacion entre la audlt_orla del
' | Caja Municipal de Ahorro y desempefio laboral y la gestién de
Problemas especfficos: Crédito, Peru — 2022. cobranza en una Caja} Municipal de
¢Cual es el nivel de la auditoria | o . o ool Ahorro y Crédito, Perd — 2022.
del desemperio laboral en una Jld ii P | nivel ' | PV ficas:
Caja Municipal de Ahorro y enti icar el nive de a Hlpote5|_s especificas: o
Crédito. Perti — 202279 auditoria del deselmpeno_ _ H1: El nivel de la auditoria de[ Técnica:
' | laboral en una Caja Municipal | desempefio laboral en una Caja
+Cuél es el nivel de la gestion de Ahorro y Crédito, Pera — Municipal de Ahorro y Crédito, Pert — Encuesta
de cobranza en una Caja 2022. 2022, es bueno. Inst tos:
Municipal de Ahorro y Crédito, , . , , . nstrumentos.
Perd — 20227 Evaluar el nivel de la gestion H2: El nlvgl de Ia_g_estlon de cobranza . _
de cobranza en una Caja en una Caja Municipal de Ahorro y Cuestionario

¢, Cudl es la relacién entre las
dimensiones de la auditoria del
desempefio laboral y la gestién
de cobranza en una Caja
Municipal de Ahorro y Crédito,
Pera — 20227

Municipal de Ahorro y Crédito,
Pert — 2022.

Analizar la relacién entre las
dimensiones de la auditoria del
desemperio laboral y la gestion
de cobranza en una Caja
Municipal de Ahorro y Crédito,
Pert — 2022.

Crédito, Pertl — 2022, es bueno.

H3: Existe relacion entre las
dimensiones de la auditoria del
desempefio laboral y la gestién de
cobranza en una Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, Pert — 2022.




Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacién:
El tipo de investigacion es basica

Disefio:

No experimental, transversal,
descriptivo Correlacional.

T
]

Donde:
M = Muestra

V1 = Evaluacién del desempefio
laboral

V2 = Gestidn de cobranza

r = Relacion entre variables

Poblacion:

La poblacion esta conformada por
143 trabajadores del Area de
Cobranza de una Caja Municipal.

Muestra:

Se trabajo con 52
trabajadores del Area de Cobranza
de una Caja Municipal.
constituyéndose  en muestra
censal.

Variables Dimensiones

Cultura
organizacional

Formacion y
desarrollo

Medicion del

Auditoria del desempefio

desempefio

laboral Mantenimiento de

personal

Evidencias de
productos

Seleccion de
personal

Créditos vencidos y
sobrevencidos

Créditos en

Gestionde | ;.- 4a judicial

ranz — -
cobranza Créditos castigados,

condonados y
transferidos




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario sobre Auditoria del desempefio laboral

adaptado de Restrepo (2007)

Estimado asesor/abogado del Area de Cobranza de la Caja, por favor marque con una (X)

su nivel de acuerdo o desacuerdo con los enunciados planteados, segun la siguiente escala

(la encuesta es anénima):

Totalmente
. En . Totalmente
ltem en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Escala 1 2 3 4 5
Auditoria del desempefio laboral
Dimension: Cultura organizacional 314]5

En una Caja Municipal se tiene claramente definido el concepto

1 o
de cultura organizacional

2 En una Caja Municipal la cultura organizacional influye en la
gestion empresarial y en la gestion del talento humano

3 En una Caja Municipal existe una misién y vision reconocida por
los empleados

4 Una Caja Municipal tiene claramente definidos los valores
corporativos

5 En una Caja Municipal existe un plan estratégico de desarrollo
organizacional

6 En una Caja Municipal el plan estratégico de desarrollo esté
acorde con el sector (financiero)

7 En una Caja Municipal existen indicadores que miden la gestion

de la organizacion

Dimension: Formacién y desarrollo

Considera usted que en una Caja Municipal el proceso de

8 formacion y desarrollo contempla un diagnéstico de
necesidades de competencias de productividad vy
competitividad
Considera usted que para el disefio de los programas

9 de formacion y desarrollo de la Caja se hace un
reconocimiento de las situaciones externas e internas y su
incidencia en el logro de los objetivos
Considera usted que en la Caja los procesos de formacion y

10 | desarrollo garantizan el compromiso del personal con el

logro de los indicadores de gestion




11

Considera usted que en la Caja la formacion del personal
esta orientada al logro de objetivos cuantitativos,
metas operacionales y posicionamiento sostenido

12

Considera usted que una Caja Municipal implementa programas
de formacién orientados a alinear las competencias personales
con las de la organizacion

13

Considera usted que en una Caja Municipal se verifica la
competencia de las instituciones y profesionales que prestan el
servicio de formacién

Dimension: Medicion del desempefio

14

En una Caja Municipal se tienen pardmetros o planes de
mejoramiento para medir el desempefio

15

En una Caja Municipal se tienen claramente definidos los
procedimientos para la medicién del desempefio con base en
competencias

16

En una Caja Municipal se tienen definidos instrumentos para
medir el desempefio

17

En una Caja Municipal la medicién del desempefio garantiza la
efectividad en los procesos y calidad del servicio

18

En una Caja Municipal la medicion del desempefio esté
orientado a elevar la rentabilidad y a garantizar la permanencia
y el desarrollo de la organizacion

19

En una Caja Municipal la medicién del desempefio laboral
evalla la iniciativa y aportes de los colaboradores para el
mejoramiento y la innovacion en los procesos

Dimension: Mantenimiento de personal

20

En una Caja Municipal se identifican necesidades en la gestion
de fidelizacion de personal

21

En una Caja Municipal se evalia de manera permanente la
ejecucion del programa de fidelizacién y existen indicadores
para ello

22

En una Caja Municipal se aplican de manera permanente
encuestas para medir el clima organizacional

23

Una Caja Municipal cuenta con un plan general de riesgos
actualizado y en implementacién

24

En una Caja Municipal se cuenta con instrumentos que miden
la satisfaccion de personal

25

En una Caja Municipal se cuenta con un plan de incentivos
actualizado y en implementacion

Dimension: Evidencias de productos

Una Caja Municipal cuenta con un diagnéstico de necesidades

26 [de formacion con énfasis en el desarrollo de nuevas
competencias en el personal
27 En una Caja Municipal se cuenta con registros de logros como

resultados de la formacion en competencias del personal




28

En una Caja Municipal el programa de formacion y desarrollo
esta orientado al logro de objetivos cuantitativos y metas
operacionales

29

En una Caja Municipal se cuenta con un manual de induccion
para alinear al personal nuevo

30

En una Caja Municipal los programas de formacion estan
disefiados para desarrollar destrezas en los empleados de
forma que se garantice un 6ptimo desempefio en el puesto de
trabajo

Dimension: Seleccién de personal

31

En una Caja Municipal se tiene en cuenta la cultura
organizacional para definir las competencias de la empresa

32

En una Caja Municipal se cuenta con un mapa de competencias
establecido acorde al objetivo y las estrategias corporativas

33

En una Caja Municipal se definen y elaboran los perfiles del
puesto en base a las competencias establecidas

34

En una Caja Municipal el responsable de la seleccion de
personal cuenta con las competencias requeridas para el
desempefio de su cargo

35

En una Caja Municipal esta definido el proceso de comunicacion
para la divulgacion del proceso de seleccién




Estimado gestor/abogado de cobranza se pide su colaboracién

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario sobre gestion de cobranza

respondiendo el

siguiente cuestionario que tiene como obijetivo evaluar el nivel la gestion de cobranza en
una Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Peru.

Para ello responda los siguientes items de acuerdo con las siguientes valoraciones:

Totalmente
. En . Totalmente
ltem en Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Escala 1 2 3 4 5
Gestion de cobranza
Dimension: Créditos vencidos y sobrevencidos 1121345

En el dltimo trimestre he cumplido con las llamadas y visitas a

1 los clientes activos de mi cartera.
En el dltimo trimestre he cumplido con el ingreso de glosas de
2
cobranza en el SOFIA
3 En el dltimo trimestre he cumplido mi meta de recuperacion
establecida por la empresa.
4 Considero que mi meta asignada esta acorde a mi cartera de

clientes.

Considero que las herramientas que la Institucion Financiera me
5 Jotorga son las adecuadas para el cumplimiento de mis
funciones

Dimension: Créditos en demanda judicial

Considero que contribuyo significativamente en la reduccion de

6 oo . L
los indices de morosidad de la Institucion

7 Considero que los procesos judiciales generan una mayor
recuperacion que la via extrajudicial

8 Considero que las funciones que realizo me permiten gestionar
de manera oportuna la cobranza de créditos con proceso judicial

9 Considero que la comision que percibo por la recuperacion de

los créditos es proporcional a la gestién que realizo

En el dltimo trimestre he cumplido con la interposicion de los
10 | procesos judiciales dentro del plazo establecido en la normativa
interna

Dimension: Créditos castigados, transferidos y condonados

Realizo oportunamente el proceso de castigo y condonacién de

11 o :
los créditos con acuerdos de pago concluidos.

En el dltimo trimestre he recibido quejas de mis clientes

12 respecto del plazo para el castigo de los créditos

Considero que la condonacion de los créditos deberia ser un

13 L e
proceso automatico y simplificado




14

Considero que la venta de cartera de créditos castigados y/o
transferidos son respecto de créditos sin posibilidades de
recuperacion

15

Considero que la institucibon cumple con la labor de
normalizacion del cliente en el sistema financiero




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Encomenderos Bancallan, Ivo Martin

Institucion donde labora : Escuela de Posgrado de la UCV - Tarapoto
Especialidad : Economista, Magister en Docencia Universitaria
Instrumento de evaluacion : Para evaluar auditoria del desempefio laboral

Autor (s) del instrumento (s) : Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 [3]|4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD o X
ambigiliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

inherente a la variable: auditoria del desempefio laboral.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: auditoria del desempefio laboral.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensién de la variable: auditoria del
desempeiio laboral

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera que para el propésito de la investigacién el instrumento es adecuado, en tal sentido se recomienda

su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: [ 45

Tarapoto, 27 de junio de 2022.

2

~—Hy. enderos Bancallan
ECONOMISTA

Reg. 0134 - CELAM




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

: Encomenderos Bancallan, Ivo Martin
: Escuela de Posgrado de la UCV - Tarapoto

: Economista, Magister en Docencia Universitaria

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Para evaluar gestiéon de cobranza

: Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: gestion de cobranza

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: gestién de cobranza

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: gestion de
cobranza

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera que para el proposito de la investigacién el instrumento es adecuado, en tal sentido se
recomienda su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

g o En

Tarapoto, 27 de junio de 2022.
N

enderos Bancallan

ECONOMISTA
Reg. 0134 - CELAM
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UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : MBA Jhonny Alejandro Alegria Saavedra

Institucion donde labora : MIBANCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A.

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Asesor de Negocios PyME - Senior
: Para evaluar auditoria del desempefio laboral

: Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
CLARIDAD Los ll't?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones e
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Evaluacion del desempefio laboral
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operacpnal y co_nceptua! respecto a la varlellbl'e, c}e
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |n'strumer.1to son suﬂmgntgs en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Evaluacién del desempefio laboral.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Los |tems dell llnstrument.o exr?resan relggon con los mduzadores de
cada dimensién de la variable: Evaluacién del desempefio laboral.
METODOLOGIA La reIac;ic?n entre !a técnica y el instrumento propugstos.responq’en
al proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

En mi opinidn, el instrumento de investigacion es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.9 = Excelente.

Tarapoto, 25 de mayo del afio 2022
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UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : MBA Jhonny Alejandro Alegria Saavedra

Institucion donde labora : MIBANCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A.

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Asesor de Negocios PyME - Senior
: Para evaluar gestion de cobranza

: Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
CLARIDAD Los ll't?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones e
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gestion de cobranza.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
ORGANIZACION definicion operacpnal y co_nceptua! respecto a la varlellbl'e, c}e
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |n'strumer.1to son suﬂmgntgs en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Gestion de cobranza.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Los |tems de.l ’|nstrument9 exp'resan_r'elamon con los indicadores de
cada dimension de la variable: Gestidon de cobranza.
METODOLOGIA La reIac;ic?n entre !a técnica y el instrumento propugstos.responq’en
al proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

En mi opinidn, el presente instrumento de investigacion es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.9 = Excelente.

Tarapoto, 25 de mayo del afio 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: MBA Johan Burgos Bardales

: Universidad Peruana Uni6n

: Catedratico Universidad Peruana Unién

: Para evaluar auditoria del desempeiio laboral

: Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Evaluacion del desempefio laboral

CRITERIOS INDICADORES 1412]3 5
CLARIDAD Los ‘items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacioén objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones e
indicadores conceptuales y operacionales. X
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: X

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

P

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable de )<
estudio: Evaluaciéon del desempeno laboral.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
CURERENCHY cada dimension de la variable: Evaluacién del desempefo laboral. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion. X
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENEIA instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 99
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
lll. OPINION DE APLICABILIDAD:
€L NI M AT 0.y N GHMPL . GO LR X Tk ki D L ESTICA COL

PROMEDIO DE VALORACION: 4.9 = Buena

“MBA Johan B
Sello%‘é&h%a

03 Bardgles Tarapoto, 20 de mayo del afio 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CeESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : MBA Johan Burgos Bardales

Instituciéon donde labora : Universidad Peruana Unién

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

: Catedratico Universidad Peruana Unién
: Para evaluar gestion de cobranza

: Karen Rodriguez Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones e
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gestion de cobranza.

X | X [% e

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

X

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y variable de
estudio: Gestion de cobranza.

X

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de

instrumento.

X

COHERENCIA cada dimensién de la variable: Gestion de cobranza. i(
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden

METODOLOGIA al prop06sito de la investigacion, desarrollo tecnol6gico e innovacion. 5<

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del S<

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

€L TS RGeS SOl 6. Cont . OR.TETLLDDE T U ESTLLD 0 .

PROMEDIO DE VALORACION: 5 = Excelente

. kool f =

o Tarapoto, 20 de mayo del afio 2022

S&lleARreasagafirma
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMIREZ GARCIA GUSTAVO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Auditoria del desempefio laboral
y gestion de cobranza en una Caja Municipal de Ahorro y Crédito, Pert — 2022", cuyo
autor es RODRIGUEZ CURI KAREN, constato que la investigacién cumple con el indice
de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 11 de Julio del 2022
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