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RESUMEN

La investigacion titulada gestion de la cobranza en el contexto del Covid — 19 y su
incidencia en la liquidez de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
Electro Puno S.A.A, establecio el objetivo general, determinar como la Gestién de
Cobranza en el contexto del covid-19 influye en la liquidez de la empresa Electro Puno
S.A.A, 2020, donde se analiz6 los instrumentos de gestion, las politicas y estrategias de
cobranza, posteriormente se propuso un plan para optimizar la gestion de cobranzas,
como hipdtesis se planted que la gestion de cobranza en el contexto del Covid -19, tiene
una incidencia significativa en la liquidez. EL tipo de investigacion es correlacional, se
us6 como instrumento el cuestionario de tipo escala de Likert y se analiz6 la informacion
financiera publicada por la empresa. Con los resultados obtenidos se lleg6 a concluir que,
si existe una influencia moderada positiva de la gestion de cobranza en la liquidez de la
empresa, con un Rho Spearman de 0.484 y un P valor calculado de 0.019; respecto a las
politicas y estrategias de cobranza, se obtuvo un Rho de Spearman de 0.533 y un P valor
calculado de 0.049, indicando una influencia significativa, esto se evidencio en los niveles
de recaudacion; finalmente respecto a las cuentas por cobrar y su influencia en la
liquidez, se obtuvo un Rho de Spearman de 0.348 y un P valor calculado de 0.032, siendo
una influencia significativa; debido al incremento que hubo en las cuentas por cobrar y

su repercusion en la disminucion de la liquidez.

Palabras Claves: Gestion, Cobranza, Liquidez, Influencia, Covid-19.
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#’ﬂ UNIVERSIDAD

ABSTRACT

The research entitled collection management in the context of Covid - 19 and its impact
on the liquidity of the Regional Public Electricity Service Company Electro Puno S.A.A,
established the general objective, to determine how Collection Management in the context
of covid-19 influences the liquidity of the company Electro Puno S.A.A, 2020, where the
management instruments, collection policies and strategies were analyzed, later a plan
was proposed to optimize collection management, as a hypothesis it was raised that
collection management in the context of Covid -19, has a significant impact on liquidity.
The type of research is correlational, the Likert scale type questionnaire was used as an
instrument and the financial information published by the company was analyzed. With
the results obtained, it was concluded that, if there is a moderate positive influence of
collection management on the company's liquidity, with a Spearman Rho of 0.484 and a
calculated P value of 0.019; Regarding collection policies and strategies, a Spearman's
Rho of 0.533 and a calculated P value of 0.049 were obtained, indicating a significant
influence, this was evidenced in the collection levels; finally, regarding accounts
receivable and their influence on liquidity, a Spearman's Rho of 0.348 and a calculated P
value of 0.032 were obtained, being a significant influence; due to the increase in accounts

receivable and its impact on the decrease in liquidity.

Keywords: Management, Collection, Liquidity, Influence, Covid-19.
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CAPITULO I
INTRODUCCION

La crisis sanitaria a nivel mundial afecto diversos sectores econdmicos, que
provocaron consecuencias econdmicas, en Latinoamérica el sector energético se aprecia
como un vector de transmision de diversos escenarios, donde en algunos casos se vio
afectada su distribucion por causa del mal estado de las lineas de transmision, las caidas
del consumo eléctrico con mayor pronunciamiento fueron los que acataron medidas de
confinamiento mas estrictas y tempranas, y aquellas con economias mas mecanizadas,
como el caso de la industria en Brasil o la mineria en Bolivia, Chile y Pera. (Banco

Mundial, 2020)

En el Pert durante el contexto del Covid-19, el gobierno central dictamino una
serie de medidas sanitarias a través de los decretos de urgencia, con el fin de apoyar a los
hogares peruanos, los Decretos de Urgencia N° 035-2020 y N° 062-2020 que aprobaron
el prorrateo de los recibos de luz hasta en 24 meses, beneficiando a 28 millones de
peruanos. Asi mismo el Decreto de Urgencia N° 074-2020 el Bono Electricidad, que da
un subsidio de S/ 160 a favor de los usuarios residenciales de los estratos socioecondmico
C, Dy E donde el Gobierno ha destinado un total de S/ 827 millones beneficiando a més

de 24 millones de habitantes. (Revolo, 2020)

Estas medidas se vieron reflejadas a finales de enero del siguiente afio donde el
impacto negativo se reflejo en el consumo de la energia eléctrica, donde su registro para
febrero reflejo un (-5.4%), para el mes de marzo el consumo registré un incremento de
15.2%, sin embargo, ello fue producto de efecto estadistico debido a que se compara con

febrero de 2020, mes en que se inicid la cuarentena general en el Pera. (Sanchez J. 2022)

16
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La empresa Electro Puno S.A.A., durante este contexto ha enfrentado desafios
para mantener la distribucion del servicio de energia eléctrica en nuestro departamento,
motivo por el cual la investigacion profundiza sobre la gestion en la cobranza realizada,
examinando los instrumentos de gestion usados por la entidad, los procesos y estrategias

que se llevaron a cabo y de qué manera afecta en su liquidez.

Por consiguiente, para un mejor entendimiento el desarrollo de la investigacion se
ha segmentado en siete capitulos, siendo su contenido: En el primer capitulo, damos a
conocer la introduccion, el planteamiento del problema, la justificacion y los objetivos.
Seguidamente en el segundo capitulo, se detalla los antecedentes, el marco tedrico en
funcién a las variables. Luego el tercer capitulo, donde se especifica los materiales y
métodos, asi como el tipo de investigacion, técnicas, instrumentos y procedimiento.
Respecto al cuarto capitulo, se dan a conocer los resultados obtenidos respondiendo a los
objetivos propuestos. En lo referido al quinto capitulo, se presentan las conclusiones a las
cuales se ha llegado con la investigacion. En tanto que, en el sexto capitulo, se da a
conocer las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se encuentran las referencias de la

investigacion y finalmente se presenta la bibliografia y los anexos.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La situacion sanitaria generada por el Covid-19 ha conllevado a cambios
inesperados en la economia mundial, afectando a diversos sectores empresariales, dentro
de ellos las empresas de generacion y distribucion de energia eléctrica, quienes afrontaron
nuevos retos para poder abastecer a la poblacion en general de este componente clave que

es la electricidad.

En el Pert durante la pandemia el servicio de energia eléctrica fue fundamental
para el confinamiento, donde el gobierno establecid6 medidas para impulsar el apoyo

17

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

econdmico a los hogares, tales como la emision de los Decretos de Urgencia N° 035-
2020, N° 062-2020 y el Decreto de Urgencia N° 074-2020, los cuéles permitieron
beneficiar a hogares de bajos recursos economicos. Medidas nacionales que al momento
de ser implementadas por las empresas de este sector se convirtiéo en un reto, donde la
empresa Electro Puno S.A.A, al ser su principal giro de negocio la distribucion y
comercializacion de energia eléctrica, tuvo que cumplirlas; sin embargo al inicio de la
crisis sanitaria el gobierno peruano decreta la no movilidad y cierre de la atencion
presencial al publico, situacion que genero diversos problemas en la facturacion mensual
de los recibos de consumo de energia eléctrica, sucesos que conllevaron al incremento de
la morosidad de los usuarios, para ello el gobierno decreta ayudas econémicas a fin de

subsidiar este servicio.

Para lo cual la empresa establece estrategias que le permitan continuar con la
cobranza sin perjudicar su liquidez. Es en este contexto donde la presente investigacion
pretende determinar como la gestion de cobranza empleada afecta la liquidez de la
empresa, analizar las estrategias utilizadas y su afectacion en las cuentas por cobrar

comerciales, para poder establecer recomendaciones.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

(Como la Gestién de Cobranza en el contexto del covid-19 influye en la

liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A., 2020?

1.2.2. Problemas especificos

Como problemas especificos de la investigacion se ha planteado las

siguientes interrogantes:
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PE 1: {En qué medida los instrumentos de gestion aplicados en el contexto
del covid-19 influyen en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A., 2020?

PE 2: ;Cuales son las politicas y estrategias de cobranza utilizadas en el
contexto del Covid -19 y su influencia en la liquidez de la empresa Electro Puno
S.A.A., 2020?

PE 3: (De qué manera las cuentas por cobrar comerciales en el contexto

del Covid-19 influyen en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A., 2020?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis general

La Gestion de Cobranza en el contexto del covid-19 influye

significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A, 2020.

1.3.2. Hipotesis especificas

En la investigacion se ha planteado las siguientes hipdtesis de resultados:

HE 1: Los instrumentos de gestion aplicados en el contexto del covid-19

influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A,2020.

HE 2: Las politicas y estrategias de cobranza utilizadas en el contexto del
covid-19 influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno

S.A.A, 2020.

HE 3: Las cuentas por cobrar comerciales en el contexto del Covid-19
influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A,

2020.
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1.4.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Durante el contexto del Covid-19, las actividades de diversos sectores se vieron
afectados por la inmovilizacion y confinamiento nacional, con la finalidad de mitigar esta
problemadtica las empresas del sector de energia eléctrica emplearon diversas medidas; es
aqui donde parte nuestra investigacion, la cual pretende analizar las estrategias y politicas
empleadas en la gestion de la cobranza, y su repercusion en la liquidez de la empresa. Los
resultados obtenidos contribuiran a optimizar los procesos de cobranza en situaciones de
riesgo de la empresa, al estar basado en un método de investigacion cuantitativo podra

ser un antecedente para futuras investigaciones.

1.5. OBEJTIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Determinar como la Gestidon de Cobranza en el contexto del covid-19

influye en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A, 2020.

1.5.2. Objetivos especificos

Para realizar la investigacién se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

OE 1: Analizar si los instrumentos de gestion aplicados en el contexto del

covid-19 influyen en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A,2020.

OE 2: Identificar las politicas y estrategias de cobranza utilizadas en el
contexto del covid-19 y su influencia en la liquidez de la empresa Electro Puno

S.A.A, 2020.
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OE 3: Proponer un plan para optimizar la gestion de cobranzas de la

empresa Electro Puno S.A.A.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Dentro de las investigaciones que guardan relacion con el problema en estudio y

los objetivos que se pretende lograr con la investigacion, se presentan los siguientes:
2.1.1. Antecedentes internacionales

Vargas y Zavala (2019) en su tesis titulada “Optimizacion de la gestion de
cobranza para aumentar la liquidez de Servimanteci”, concluye: Al establecer un
sistema de cobro adecuado y aplicando diferentes herramientas tecnologicas que
se tienen a disposicion, junto con los diversos métodos de cobranzas segun
corresponda el caso mejorard y se reducira el proceso de recuperacion de los

créditos en mora.

Zambrano (2021) en su tesis titulada “Modelo de gestion de cobranza y su
incidencia en la recuperacion de las ventas a crédito en época de la pandemia
Covid-19. caso: Lubrilaca”, concluye que es necesario someter a la empresa a una
transformacion digital, acorde al modelo seleccionado y las dimensiones
establecidas, tanto en los procesos de venta como en los procesos de cobranza, asi
mismo indica que se debe aprovechar las ventajas generadas en la pandemia para
mejorar los procesos eficientemente y desarrollar ideas innovadoras de gestion de

cobranzas.

Salinas (2020) en su tesis titulada “La gestion de cobranzas frente a la

emergencia sanitaria de la empresa Casaplan Motorplan S.A. del Canton La
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Libertad, provincia de Santa Elena”, concluye que la gestiéon de cobranzas de la
empresa tiene como objetivo efectuar el seguimiento de cartera con la finalidad
de realizar una eficiente gestion ante la crisis sanitaria, donde se refinancio6 la
deuda de sus clientes, generando nuevos contratos, estableciendo nuevos plazos y

condiciones de pagos.

Cuenca y Salazar (2020) en su tesis titulada “El impacto financiero en la
gestion de cobranza por efecto de la pandemia en empresas de servicios
eléctricos”, concluye que la aplicacion de indicadores de gestion demuestra la
situacion financiera real de la cartera de crédito, donde la razén de liquidez
asegura que tienen suficiente solvencia para pagar sus deudas, pero el analisis del
periodo de cobro demuestra que tienen problemas en recaudar a tiempo las deudas

de sus clientes, y llegando a cubrirlas con el ingreso proveniente de sus ventas.

Vaca (2016) en su tesis titulada “Modelo de gestion de cobranzas para la
empresa eléctrica Provincial Cotopaxi”, concluye que la empresa se encontraba
en una situacion muy comprometedora respecto al rubro reflejado en las Cuentas
por Cobrar, debido a su no gestiébn oportuna para su recuperacion y su continuo

incremento, evidenciando la falta de gestion por parte de la administracion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Soles (2021) en su tesis titulada “Impacto del COVID-19 en la rentabilidad
de las Cajas de Ahorro y Crédito del Peru al afio 20207, concluye que existe un
impacto del COVID-19 altamente significativo dado por el p valor de la prueba t
aplicado a la rentabilidad de estas entidades, observandose una disminucién en la
rentabilidad econdmica y en la rentabilidad financiera, verificado por una
disminucion en las medias de cada uno de los indicadores.
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Ledesma & Cienfuegos (2021) en la investigacion titulada “Cuentas por
cobrar y la liquidez: Un analisis dentro del contexto del covid-19 en empresas
aseguradoras”, concluye que el covid-19 impacta de forma significativa sobre la
prueba defensiva de las empresas aseguradoras, teniendo un p valor de 0.002. Esto
nos indica que las empresas analizadas dentro del trimestre 2020-2019, no tienen
la capacidad para operar con sus activos liquidos, necesitan recurrir a mayores
ingresos debido al impacto de la pandemia. Sin embargo, se percibe que el impacto
ocurrido fue positivo con una diferencia de medias de 0.17375, antes y durante la

pandemia.

Saénz (2021) En “Estrategias de Cobranza para Reducir la Morosidad de
los Clientes de la Empresa Electro Pangoa S.A. EPASA Satipo —2020”, concluye
que existe una relacion directa muy alta y significativa entre la estrategia de
cobranza y la disminucién de la morosidad, a través del valor de correlacion de
Rho de Spearman de 0.976; lo que demuestra que la correlacion es directamente
muy alta. Asi mismo con un valor de significancia de p (Sig.) = 0.000; lo que nos
muestra que la relacion es significativa. Demostrando que los procesos realizados
en las estrategias de cobranza repercuten en la disminucion de la morosidad de los

clientes.

Vasquez (2020) en su tesis titulada “Plan de gestion de cobranza para
reducir la morosidad en la sociedad de beneficencia de Chiclayo”, concluye que
es necesario organizar el area de cobranza para recuperar la cartera pesada
acumulada por deudas de mas de 30 afios, y que aumentan debido a factores
externos como el virus Covid-19; causando el cierre de empresas y la pérdida de

puestos de trabajo independientes que alquilan locales comerciales a la
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institucion; asi mismo debe gestionarse una alianza estratégica con un banco
nacional para la cobranza con tarjetas de crédito y débito, incluyendo la red de

cajeros y agencias bancarias a nivel nacional.

Rosas y Ochante (2021) en la investigacion titulada “Gestion de cuentas
por cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa ICONTEC del Peru S.R.L.
en el distrito de Miraflores — 20207, concluye que las pruebas estadisticas
muestran que los procedimientos de cobro de deudas tienen un impacto
significativo en la liquidez de esta empresa, evidenciando una correlacion
significativa de 0,556, lo que significa que cuanto mejor se gestione los
procedimientos de cobranza mayor seguridad habra en la liquidez; sin embargo la
empresa no aplica eficientemente las llamadas telefonicas, usando notificaciones

escritas, recursos legales de cobranza, que afectan la liquidez.

Maldonado y Vidarte (2020) en un estudio denominado “Evaluacion de la
Morosidad para mejorar la recaudacion en la Empresa Electronorte S.A. Sede
Chiclayo 2019”, concluye que se comprobd la baja recaudacion de la entidad,
donde los usuarios catalogan el proceso de cobranza como inadecuado; los
objetivos organizacionales poseen factores que perjudican la cobranza; sin
embargo existe una paridad entre los que presentaron niveles altos y bajos, en el
primer semestre se registra un crecimiento en la recaudacion, para octubre esta es
de S/34,804 soles; si bien para noviembre y diciembre aumenta, la tendencia

marca un decrecer para el 2020.

Romero (2020) en un estudio titulado “Propuesta de estrategias para la
disminucion de la morosidad en la empresa eléctrica EMSEU S.A.C. Bagua

grande — 2018, concluye que al evaluar las estrategias actuales para minimizar la
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morosidad, la empresa aplica cuestionarios a sus colaboradores para evaluar su
desempefio y poder clasificar los temas a considerar en su capacitacion; de
acuerdo a una escala valorativa, estas estrategias se desarrollan regularmente, por

lo que es necesario emplear mejores estrategias.

Loyaga y Vasquez (2021) en una tesis denominado “Politicas de cobranza
en época de la pandemia del COVID-19 y su influencia en la gestion de cuentas
por cobrar del Instituto de Capacitadores Nuevo Mundo S. A. C., Regién La
Libertad, afio 2020, concluye que el disefio de nuevas politicas de cobranza para
el instituto fue importante y relevante, debido a que luego de verse afectada por
una pandemia, esto le permitié mejorar el procedimiento de restauracion de sus

cuentas por cobrar y con ello lograr una significativa mejora en su liquidez.

Ayala (2019) en su tesis titulada “Gestion de cobranzas y su influencia en
la liquidez de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 20177,
concluye que las politicas de cobranza de la empresa se aplican de manera
empirica y segun el criterio del encargado del area de cobranzas, donde el 80% de
los encuestados indican que estas politicas de cobranza son flexibles, esto genera
desventajas a la empresa y afecta su liquidez; se deberia de analizar al cliente y

aplicar la politica correspondiente de acuerdo al caso.

Cavero (2019) en su tesis titulada “Plan de mejora en el desarrollo de los
procesos del area de créditos y cobranzas de una MYPE”, concluye que el disefio
de procesos de crédito y cobranza permite a la empresa tener una mejor salud
financiera, que a partir de ellos sus miembros pueden comprender de manera clara
a través del uso de manuales, e ilustrativa por medio de los diagramas de flujo,

demostrando como es la gestion de estos procesos, permitiendo que las cuentas
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por cobrar disminuyan gracias a la restriccion de ciertos créditos y mejorando la

cobranza.

Romero (2019) en su estudio titulada “Gestion de créditos y cobranzas y
su incidencia en la morosidad de las cuentas por cobrar de la empresa RHENG
Comercial S.A.C. Lima Metropolitana 2017-2018”, concluye que la gestion de
cobranza en la empresa es deficiente debido a que la morosidad de los afios 2017
y 2018 se ha incrementado, sin embargo, no se tomaron las medidas necesarias.
Las laborares de cobranza se realizan fuera de tiempo y sin el seguimiento de los
créditos, también se comprob6 que la gestion de cobranza influye en el incremento

de la morosidad.

Martinez et al. (2019) en la investigacion “La Gestion de Cobranzas y su
incidencia en la liquidez de la empresa Corporacion Bolsipol SAC - 20187,
concluye que las politicas de crédito y cobranza afectan en la liquidez de la
empresa, se identifico mediante la informacion brindaba por la empresa, que el
cumplimiento de dichas politicas no son las méas adecuadas para su operatividad,
ya que los créditos otorgados a sus clientes son por el volumen de ventas y no
estandarizan un limite para que la rotacion de cartera sea mas continua; en cuanto
a las politicas de cobranza se observa que no son aplicadas con rigurosidad debido

a que no cuenta con un personal que asuma dicha responsabilidad.

Celis (2018) en su tesis titulada “Influencia de la utilizacion de las
tecnologias de informacion y comunicaciéon en el desarrollo de la gestion
comercial de electro Oriente S.A. San Martin”, concluye que en ambos periodos
de setiembre 2015 y agosto 2016, se evidencia un incremento en la recaudacion,

en comparacion con octubre de 2015 en 95.53% y 94.03% del total de la
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facturacion, demostrando la aceptacion de la hipotesis, “Con el sistema de gestion
y control de cobranza a través de la induccion al pago por dispositivos méviles
mejorara el nivel de recaudacion en la empresa Electro Oriente S.A. Tarapoto, San

Martin”

Flores (2018) en su tesis titulada “Estrategias de cobranza para disminuir
la morosidad en la empresa Electronorte S.A. Unidad de negocios sucursales —
Lambayeque — 20177, concluye que tras identificar y analizar las estrategias de
cobranza vigentes, estas deben ser reforzadas para ser utilizadas de manera
eficiente y conseguir reducir la morosidad, se debe notificar oportunamente a los
clientes sobre sus deudas, haciendo uso de los medios tecnologicos; se debe contar
con el personal para el recupero de la cartera atrasada y brindar capacitaciones
continuas al personal de atencion al cliente, con el fin de mejorar la eficiencia en

la gestion de la deuda.

Garrido (2019) en su tesis titulada “Estrategias de cobranzas para mejorar
la liquidez de la empresa Inspecciones y Servicios del Pera SAC periodo 2017 y
2018, e incomodidad en los clientes, por la no distincion entre la deuda y lo
pagado de concluye que las entrevistas realizadas y el anélisis en el programa atlas
ti, permitieron identificar la falta de conocimiento sobre las politicas y
procedimientos de cobranzas, donde la actualizacion de estas normativas bésicas
de la empresa, conlleva a los gestores de cobranzas a usar sus propios mecanismos
de cobranza para lograr sus objetivos; ocasionando disconformidad cada cliente,

generando cobranzas innecesarias y pérdida de tiempo en el dia a dia.

Guillermo y Chacaliaza (2020) en su tesis titulada “Politicas de cobranza

y la liquidez de la empresa Organics Products Trading-Agro E.I.LR.L. ubicada en
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el distrito de Chilca — 2019”, concluye que los medios de cobro se relacionan
significativamente con la liquidez de la empresa obteniendo un resultado de 0,816
a un nivel de significancia de 0,004 basado en el estadistico de correlacion de
Spearman, mostrando que existe una relacion altamente significativa.
Considerando que el uso inadecuado de los medios de cobro puede ocasionar
inconvenientes a la hora de los pagos, y que continuie presentando estos problemas

en el futuro.

2.1.3. Antecedentes locales

Quispe (2018) en el trabajo de investigacion “Morosidad, gestion de
cobranza y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A.-
sede Juliaca, periodo 2016, concluye que las cobranzas realizadas en los centros
autorizados de la empresa no son suficientes para que los usuarios cancelen sus
deudas, debido a factores como la no entrega de recibos, el no reconocimiento del
adeudo, siendo necesario implementar més centros de recaudo, mejorar el servicio
de atencidn y preparar campainas para promover y concientizar la puntualidad de
los pagos, situaciones que al no mejorar conducen a la disminucién de la utilidad

e incidiendo negativamente en la rentabilidad.

Chino (2017) en su tesis “Politicas para disminuir la cartera morosa y
propiciar la generacion de una mayor rentabilidad en la Empresa Regional de
Servicio Publico de Electricidad — Electro Puno S.A.A periodo 2014 — 20157,
concluye que la rentabilidad en la empresa es baja, debido a que se obtuvo que los
costos y gastos de ambos periodos han aumentado, las cuentas por cobrar crecen
cada afio y los ingresos son bajos; evidenciando la falta de una gestion de

cobranza, la ausencia de procedimientos de recupero de cartera morosa que
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permitan reducir las cuentas por cobrar, sumado a esto el no contar con gestores

de cobranza, dan como resultado que la cobranza no sea la més adecuada.

Ponce (2018) en su estudio “La emision de fraccionamiento de pago y su
incidencia en el estado de resultados de la Empresa Regional de Servicio Publico
de Electricidad de Puno-Electro Puno S.A.A. del periodo, 2014-2016”, concluye
que el nivel de la cobranza de fraccionamientos de pago en la empresa es bajo,
disminuyendo afio tras afio. La aplicacion de ratios de rentabilidad determiné
coémo afecta la cobranza al estado de resultados, el cual posee un promedio de 4%
de puntos porcentuales por debajo del indicador de actividad eléctrica, afectando

la rentabilidad.

Silva (2016) en su tesis titulada “Incidencia de la gestion de cobranza y la
morosidad de los usuarios en el estado de resultados de Electro Puno S.A.A. —
Sucursal Puno, periodo 2014”, concluye que la gestion de cobranza en la empresa
es insuficiente para el pago oportuno de los usuarios, siendo necesario
implementar mas centros autorizados de cobranza para mejorar la atencién del
cliente, preparar campafas incentivando la puntualidad de pago; a fin de evitar la
disminucién de la utilidad hecho que incide negativamente en el Estado de

Resultados.

Cutipa (2016) en su trabajo “Incidencia de la morosidad en la cartera de
clientes de Electro Puno S.A.A. y su efecto en la liquidez y rentabilidad en el
2014-2015”, concluye que la empresa Electro puno S.A.A. tiene una afectacion
en la liquidez de las cuentas por cobrar en un 16.56% y 17.02% de los afos 2014

y 2015 respectivamente, sin embargo no influye significativamente en la liquidez
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de la empresa, pudiendo hacer frente a sus obligaciones presentes, asi mismo los

ratios financieros no afectaron sus operaciones.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Gestion

Huergo (2003) menciona gestionar implica articular procesos de
construccion colectiva, resultados de corresponsabilidad y cogestion en la toma
de decisiones. Gestionar consiste en la asignacion de recursos, coordinar y
controlar sus procesos para alcanzar los objetivos de la organizacion, y redefinir

dichos objetivos y procesos. (Sanchez, 2014)

Marco et al. (2017) mencionan a Chiavenato (2004) quién refiere a Kats
(1974), este distingue tres tipos de habilidades en las tareas de gestion de las
organizaciones. La primera es la capacidad conceptual y de decision, para analizar
las situaciones que se presentan, estableciendo sus causas y efectos, para elaborar
cursos de accion y resolverlos. La segunda es la capacidad técnica, que son
conocimientos especificos para desarrollar una tarea, esta mejora con la practica.
La tercera es la capacidad interpersonal y humana, para relacionarse con otros

para coordinar trabajos de equipo, comunicarse, liderar y orientar.

2.2.1.1. Instrumentos de gestion

Cconislla y Ayala (2020) mencionan a Muioz (s.f.), quién expresa
sobre los instrumentos de gestion como actores relevantes que ayudan a la
solucion de problemas de gestion, monitoreando y evaluando el
desempefio logrado analizando las deficiencias y planteando mejoras de

solucién.
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e Plan estratégico

Mora et al. (2015) mencionan a Sallenave (2002) quién indica
que la planeacion estratégica es el proceso en el cual los dirigentes
ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo, para alcanzar uno o
varios objetivos. La crisis originada por la coyuntura pandémica,
provoco que las empresas adapten sus estrategias o implementen
nuevos mecanismos para mantenerse estables en el mercado, donde la
planificacion estratégica hizo posible la reinvencion. (Delgado et al.,

2022)

Para Tomas (2001) el plan estratégico son el conjunto de
elementos y/o conceptos que dirigen, unen e integran y dan coherencia
a las decisiones que dan rumbo y destino a una organizacién. Donde la
planeacion estratégica es el proceso para definir su ser y su que hacer
frente al entorno, descubre sus oportunidades y amenazas, originando
nuevos propositos y objetivos, fortalezas y debilidades internas, para

plantear sus acciones a futuro.

Segin Mejia (2021) en el plan estratégico las acciones que
consideran son: el aumento del volumen de producto producidos,
aumento de la credibilidad, aprendizaje y capacitacion de
colaboradores, implementacion de comercio electronico y publicidad,
creacion de oferta y estudio de la demanda, creacion del manual

operativo y planificacién de reuniones.
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e Plan operativo

Llenque (2013) menciona que el planeamiento operativo se
preocupa por el “qué hacer” y por el “coémo hacer”, conciben y
determinan acciones futuras en el nivel operacional que conduzca con
¢éxito el logro de los objetivos de la empresa, estableciendo las tareas y
operaciones a corto plazo. Esta dividido en capitulos que describen las
lineas de acciones, el primero refiere la caracterizacion de la
problematica empresarial, el segundo sefala las politicas empresariales,
en el tercero se definen los objetivos y metas, el cuarto desarrolla la
programacion detallando las actividades y el quinto capitulo especifica

los recursos presupuestales, indicando sus fuentes y egresos.

Para Chirinos (2015) el plan operativo anual es la desagregacion
del plan estratégico, por parte de las unidades ejecutoras que integran
una organizacion que sirve para definir los objetivos a corto plazo y la
manera de alcanzarlos que debe seguir cada unidad. En el plan
operativo anual se traduce el objetivo general y la estrategia
organizacional en las actividades que dia a dia se deben realizar para

cumplir con los objetivos propuestos.

e Plan de gobierno digital

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico
(2016) senala que el gobierno peruano reconoce el valor potencial de la
digitalizacion para ofrecer mejores oportunidades en forma equitativa a

todos sus ciudadanos y de concentrarse en luchar para cerrar “la brecha
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digital”. Es asi que se realiza el establecimiento del marco regulatorio

y legal necesario para implementar el plan de gobierno digital.

Seglin la Secretaria de Gobierno Digital (2018) el plan de gobierno
digital permitird que las entidades plasmen en un solo documento de
gestion los objetivos y proyectos relacionados a Gobierno Digital,
orientado a continuar fortaleciendo la atencion a los ciudadanos,
impulsando la ciudadania digital, mejorando los servicios publicos

prestados.

2.2.1.2. Politicas de gestion

Las politicas de una empresa vienen a ser el instrumento para
establecer y difundir los valores de la organizacion, los cuales se traducen
en patrones de conducta y procesos a seguir ante ciertas circunstancias,
siendo necesario estructuras un sistema de politicas bajo una jerarquia para
que sea consistente, facil de mantener y difundir. Una adecuada
vertebracion del sistema de normas de empresa (politicas) facilita su
comprension y la percepcion de la logica del conjunto. También permite

gestionarlo de manera mas eficiente. (Casanovas, 2013)

Asi mismo la politica empresarial debe buscar los planteamientos
en torno a las situaciones de decision, orientando los mas diversos niveles
de abstraccion, su actividad a describir y aclarar los procesos de decision,
sus componentes, sus interdependencias y su combinacion 6ptima. Lo que
es de esperarse es, pues, planteamientos tedricos que sirvan de base para
configurar adecuadamente cada situacion de decision. (Illera y Illera,
2015)
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Es necesario mencionar que la politica cuyo cumplimiento no se
controla corre un grave riesgo de degradacion, del mismo modo que un
control que no esté amparado en una politica puede percibirse como fuera
de lugar, terminando por no aplicarse, se podria decir que la eficacia de las
politicas depende de los controles, del mismo modo que la legitimidad de
los controles depende de las politicas. Por lo tanto, el identificar en la
organizacion las politicas que carezcan de controles o controles cuya
justificacion se desconozca en términos de politicas, permitirdn generar

mejoras importantes. (Casanovas, 2013)

2.2.1.3. Estrategias de gestion

Contreras E. (2013), menciona que debe entenderse que una
estrategia no es perdurable y que la competencia de una u otra forma va a
lograr permear la estructura y sabra lo que se esta haciendo y copiar las
ideas. Por eso es necesario estar en constante movimiento en lo que tiene
que ver con las ideas o pensamientos para elaborar las estrategias. Ademas,
es importante que se tengan definidos los objetivos a los cuales se apunta,
se cuente con el conocimiento y los deseos de echar a andar el proyecto

hacia adelante.

Para Salas et al. (2020) las estrategias de gestion empresarial tienen
como finalidad crear y mantener ventajas competitivas a través de un plan
de accion de manera que sea sostenible en el tiempo, sin embargo, su éxito
dependera de la mejora continua en el modelo de gestion empresarial.
Proponiendo un modelo basado en cuatro dimensiones: 1) Estrategia de

costos: se presenta como los costos de produccion, distribucion,
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administracioén y financiamiento, 2) Estrategia operativa: se centra en el
talento humano, tecnologia e innovacion, servicios y productos de las
empresas a su manejo operativo, 3) Estrategia de inversion: corresponde a
la competitividad de las empresas respecto a el andlisis situacional,
desarrollo de productos, desarrollo de mercados y la penetracion del
mercado y 4) Estrategia comercial: entrega del producto, el trato con el

cliente y su servicio post venta.

2.2.2. Cobranza

Wittlinger et al. (2008) consideran a la cobranza como un servicio para
mantener a los clientes, un proceso estratégico y clave para generar el habito y la
cultura de pago. Vista como un area de negocios su objetivo es generar
rentabilidad, convirtiendo pérdidas en ingresos. Al ser parte del ciclo de un
crédito, no debe ser entendida como el paso final, ya que es durante este proceso
cuando la institucion recibe una retroalimentacion sobre las politicas generales y
actividades especificas de cada subproceso: promocion, evaluacion, aprobacion y

desembolso/seguimiento.

Farronay y Bances (2008) la cobranza consiste en la recuperacion de los
créditos otorgados por una empresa, de tipo comercial, financiera, o prestadora de
servicio. Existen tres etapas, la primera es la cobranza administrativa, en esta etapa
los créditos se encuentran en atraso o mora entre 1 a 90 dias; una vez agotado
todas las acciones y usado todos los recursos, se inicia la segunda etapa que es la
cobranza extrajudicial y cobranza judicial, estas se dan dependiendo del tiempo
transcurrido desde el otorgamiento del crédito; en la primera el atraso es de 91 a

120 dias, posteriormente el crédito se recupera por entes externos a la empresa o
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algunas veces por la misma, luego con un profesional legal se realiza la

recuperacion por medio de un proceso judicial.

2.2.3. Gestion de cobranza

Mogollon (2020) menciona a la gestion de cobranza como una herramienta
importante para la gerencia financiera, permitiendo mejorar el capital de trabajo y
maximizar el valor de la empresa, siendo su objetivo garantizar que el proceso se
concluya de manera oportuna y total. Son acciones coordinadas y aplicadas
adecuada y oportunamente a los clientes, para lograr la recuperacion de los
créditos, de manera que los activos exigibles de la institucion se conviertan en
activos liquidos de manera rapida y eficiente. Analizada la situacion del cliente,
la negociacion tendrd alternativas acordes a su caso, se registrard las acciones
ejecutadas para realizar su seguimiento continuo y se controlara el cumplimiento

de los acuerdos negociados. (Wittlinger et al., 2008)

2.2.3.1. Politicas de cobranza

Para Morales y Morales (2014) las politicas de cobro son los
procedimientos que sigue la empresa para cobrar los créditos otorgados a
sus clientes. Los objetivos planteados en la empresa, referidos a la
cobranza de los créditos, serdn el marco de referencia para establecer las
politicas de cobranza. Estas tienen factores que influyen en su
determinacion: el capital, la competencia, el tipo de mercancias y la clase
de los clientes. Asi mismo sefialan que deben contemplar los siguientes

elementos: condiciones de venta y plazos de cobro.
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Servicio Nacional de Educacion (2016) La politica de cobranza
debe ser coherente, ajustada a las necesidades de la empresa, y
preferencialmente, adecuada a la situaciébn econdmica del panorama

nacional.

Segun Mogollén (2020) el establecer politicas de cobranza
definidas, permitira detectar posibles deudas incobrables, siendo su
propdsito minimizar riesgos en créditos por cobrar. Su efectividad se
determina por una evaluacion de los procedimientos que son base para el

establecimiento del control financiero.

e Proceso de cobranza

Mogollon (2020) Los procesos para la gestion de cobranza
involucran un conjunto de actividades que determinan los resultados
tales como: a) aviso previo al vencimiento de la deuda por accion
directa, b) una vez vencida la obligacion, c) la negativa en respuesta a
la deuda vencida, y c) proceso judicial en caso se hayan agotado los
esfuerzos de cobranza y el cliente ain no cumpla con el pago de sus
deudas. Para poder establecerlos, [zar y Ynzunza (2017) indican que es
necesario considerar su costo, asi como la antigiiedad de la cuenta que
se va a cobrar. Esto debido a que en ocasiones las empresas suelen

fracasar en sus procesos de cobranza y recurren a agencias de cobranza.

2.2.3.2. Estrategias de cobranza

Morilla (2021) La Estrategia de Cobranza es un conjunto de

acciones que permite organizar, coordinar y realizar acciones que permitan
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hacer la cobranza de la cartera en forma sistematizada, definen las acciones
a aplicar y la coordinaciéon de recursos a utilizar. Las estrategias de
cobranza permitiran apalancar la cobranza y hacerla efectiva. Se
establecen de acuerdo con el grado de cumplimiento de pagos del cliente
respecto del crédito. Los tipos de cobranza existentes en las empresas
generalmente son los siguientes: cobranza normal, cobranza preventiva,
cobranza administrativa, cobranza domiciliaria, cobranza extrajudicial,

cobranza prejudicial y cobranza judicial. (Morales & Morales, 2014)

2.2.3.3. Cuentas por cobrar comerciales

Para Vinueza y Cedillo (2019) las cuentas por cobrar representan
el dinero que se le adeuda a una empresa a cambio de los bienes y/o
servicios entregados y/o prestados, constituyen el componente importante
del capital de la organizacion. Atendiendo a su origen se pueden formar
dos Cuentas por Cobrar: una para clientes y otra a cargo de otros deudores.

(Chagolla, 2011)

2.2.3.4. La cobranza durante el Covid -19

Para Vinueza y Cedillo (2019) las cuentas por cobrar representan
el dinero que se le adeuda a una empresa a cambio de los bienes y/o
servicios entregados y/o prestados, constituyen el componente importante
del capital de la organizacion. Atendiendo a su origen se pueden formar
dos Cuentas por Cobrar: una para clientes y otra a cargo de otros deudores.

(Chagolla, 2011)
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Para Yépez et al. (2020) las medidas tomadas por los gobiernos en
el aplazamiento de pagos, para las empresas distribuidoras de energia
eléctrica es un impacto financiero menor, mientras que reducir el precio a

los usuarios sobre la tarifa, genera un coste mas significativo.

2.2.4. Contexto del Covid — 19

La pandemia del COVID-19 ha ocasionado una contraccion severa de la
economia mundial durante el 2020 debido, en cierta forma, a las medidas de
aislamiento social para reducir el ritmo de contagios. Trayendo consigo una
disrupcion importante en diversos sectores economicos, especialmente aquellos
que requieren de un mayor grado de interaccidon personal, como servicios y
turismo. En este contexto de alta incertidumbre y disminucion del ritmo de la
actividad econdmica, muchos trabajadores quedaron desempleados y la inversion

privada se contrajo. (Banco central de reserva del Pera, 2021)

Segin Davila R. (2020), las empresas de generacion y distribucion de
energia se vieron envueltas en un entorno donde los riesgos a los que se
enfrentaron fueron un reto al momento de buscar su mitigacion para reducir
posibles pérdidas, tales riesgos involucraron los aplazamientos o demoras en
tareas de mantenimiento y en inversiones de capital; inspecciones normativas
obligatorias, los cuales pueden producir multas o sanciones; paralizacion
extendida de actividades, disponibilidad de especialistas, disponibilidad de

repuestos y los cambios en el régimen operacional.
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2.2.5. Liquidez

Para Gutiérrez y Tapia (2020) la liquidez tiene su base conceptual en los
criterios de facilidad de conversion, una propiedad de medicion de los activos
circulantes, que ayudan en la toma de decisiones de inversion y financieras. La
liquidez depende de los flujos de efectivo de la compaiiia y de la constitucion de

sus activos circulantes y sus pasivos circulantes. (Wild et al.,2007)

Nava (2009) menciona la necesidad de distinguir entre las definiciones de
liquidez y solvencia, la liquidez implica mantener el efectivo necesario para
cumplir el pago de los compromisos contraidos con anterioridad; en cambio la
solvencia se enfoca en mantener los bienes y recursos requeridos para resguardar

las deudas adquiridas, aun cuando estos no sean en efectivo.

2.2.5.1. Ratios de liquidez

Saenz y Séenz (2019) sefalan que los indicadores financieros de
liquidez son fundamentales al evaluar la situacion y el desempefio
econdomico y financiero de una empresa a corto plazo. Las empresas deben
buscar el equilibrio entre la necesidad de seguridad de la liquidez y el bajo
rendimiento que los activos liquidos generan para los inversionistas, estas
medidas basicas de liquidez son la razon de circulante y la razon rapida o

prueba del acido. (Gitman & Zutter, 2016)

e Ratio de liquidez corriente

Gitman y Zutter (2016) indican que esta medida de liquidez se
calcula al dividir los activos corrientes de la empresa entre sus pasivos

corrientes. Para Lizarzaburu et al. (2016) es el mas usado para medir la
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solvencia a corto plazo (Liquidez corriente= activo corriente/pasivo

corriente).

e Ratio de prueba acida

Gutiérrez y Tapia (2020) la prueba 4cida se utiliza para medir la
liquidez de una empresa e indicar su capacidad para asumir
compromisos a corto plazo, haciendo uso de sus activos de mayor
liquidez, (Prueba 4&cida= (activo corriente-existencias) /pasivo

corriente).

e Capital de trabajo

Chagolla (2018) el capital de trabajo determina la cantidad de
recursos de facil conversion en efectivo, que se puede considerar propia

y que mediante su rotacion se obtiene los ingresos.

Gitman y Zutter (2016) El capital de trabajo neto es la diferencia
entre los activos corrientes y los pasivos corrientes de la empresa,

(Razén de CTN= (activo corriente-pasivo corriente/ventas).

2.2.5.2. Ratios de rentabilidad

Gutiérrez y Tapia (2020) mencionan a Gonzales, Correa y Acosta
(2002), quienes sefialan que la rentabilidad es el indicador financiero que
evallia el acierto o fracaso de la gestion empresarial, es la medida del
rendimiento, en un determinado periodo, produce los capitales utilizados
en si mismos. Las principales ratios de rentabilidad son: margen de utilidad
bruta (MUB = utilidad bruta/ventas) esta mide el porcentaje de cada unidad

de dinero de ventas luego del pago de los costos de produccion; margen de
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utilidad neta (MUN= utilidad neta/ventas totales) y finalmente el
Rendimiento sobre la inversion (ROA =utilidad neta/activos totales)
utilizado para observar la eficiencia de la administracion de los activos.

(Lizarzaburu et al., 2016)

2.2.5.3. Ratios de gestion

Lizarzaburu et al. (2016) mencionan que los ratios de gestion o de
actividad, indican la rapidez en que las cuentas de inventario y cuentas por
cobrar pueden convertirse efectivo, asi como cuanto se tardan en pagar las
compras realizadas a los proveedores, denominado rotacion, suelen
presentarse en dias, o también como indices. Muestran datos sobre la
gestion de algunas areas especificas de la empresa acorde a desempefios
historicos como el comportamiento de las cuentas por pagar, la politica de

créditos y la rotacion de inventarios. (Andrade, 2017)

e Rotacion de cuentas por cobrar

Andrade (2017) Indica que esta ratio muestra el resultado de la
comparacion entre las cuentas por cobrar comerciales de la empresa
frente a las ventas, en el caso de no contar con ventas al crédito se puede
asumir con el total de ventas. Habiendo dos formas de expresar la ratio,
en dias (RCxC = (cuentas por cobrar/ventas) x 360) y en veces al afio

(RCxC= (ventas/cuentas por cobrar).

e Ratio de morosidad

Esta ratio resultara de la comparacion de los créditos dudosos

con el total de la cartera de crédito (Ratio de morosidad= créditos
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dudosos/total de créditos otorgados), para ello debemos conocer la
politica de créditos a fin de determinar en base a qué caracteristicas se

denominaran el tipo dudoso, moroso o con problemas. (Andrade, 2017)

2.2.5.4. Importancia de la liquidez en la gestion de la empresa

Para Gutiérrez y Tapia (2020) la liquidez permite establecer la
posibilidad de conversion, como la medicion de los activos circulantes que
pueden ser invertidos, radicando su importancia en la determinacion de la
capacidad de la empresa para liquidar sus compromisos  en corto plazo,
donde se haran uso de los ratios de razon corriente, prueba acida y razoén
liquida, mediante los valores en caja, bancos y valores. Existen situaciones
en las que sera necesario analizar como se van generando los resultados,
si se tiene un indice de rentabilidad alto y un indice de liquidez bajo; es
decir que la empresa esta ganando dinero porque sus precios de ventas son
superiores a sus costos, y a su vez no puede cumplir con sus deudas a
tiempo, suele ocurrir cuando la empresa esta en expansion, es decir, la
empresa va generando resultados positivos, pero como amplia su mercado,

todo lo que gana lo sigue reinvirtiendo.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

e Cartera morosa

Es la suma de la cartera pesada (cartera vencida + cartera en cobranza judicial)

y la cartera refinanciada y/o reestructurada. (Lahura y Espino, 2019)
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e C(Cobranza

Gestionar y hacer el cobro de los créditos a favor de la entidad, administrar y
controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna captacion de

recursos, para lo cual desarrolla las siguientes actividades. (Morales & Morales, 2014)

e (Covid-19

La enfermedad denominada coronavirus (COVID-19) es una enfermedad
infecciosa causada por el virus SARS-CoV-2. Las personas infectadas por el virus
experimentan complicaciones respiratorias de leve a moderada y se recuperaran sin

requerir un tratamiento especial. (Organizaciéon Mundial de la Salud, 2023)

e Gestion

Atendiendo bajo un marco administrativo y en cualquier contexto en el que se
utilice este concepto de gestion, hace referencia de modo general al conjunto de
tramites realizados con la finalidad de resolver o abordar una situacién, como puede

ser la administracion de una organizacion. (Garcia et al. 2022).

e Morosidad

Se refiere al incumplimiento de las obligaciones de pago. Normalmente se
expresa como cociente entre el importe de los créditos morosos y el total de préstamos
concedidos. La tasa de morosidad resultara de los créditos impagados entre el total de

créditos. (Lopez, 2018)

e Politica

En el ambito organizacional es la directriz de accion elegida como guia en el
proceso de toma de decisiones al poner en practica o ejecutar las estrategias, programas
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y proyectos especificos; una declaracion de intenciones y una serie de principios a los
que se compromete la entidad, son informadas a todas las partes interesadas y su
implementacion y control se establecen a través de los procesos. (Camara de comercio

de Bogotd, 2024)

e Ratios financieros

Son los instrumentos mas usados y de gran utilidad para realizar el anélisis
financiero de las empresas, miden en un alto grado la eficacia y comportamiento de la
empresa, y si son comparables con las de la competencia, necesaria para la toma de

decisiones. (Ricra, 2014)

2.3.1. Marco institucional

e Rol de la empresa

Proveer el servicio de energia eléctrica a los consumidores actuales y
potenciales en su area de concesion dentro de la Region Puno, garantizando la
efectividad de su distribucién y comercializacion, bajo criterios de eficiencia
econdmica, viabilidad financiera, calidad y confiabilidad de servicio, en
atencion a las necesidades actuales y futuras de los clientes, asi como una

politica de precios competitivos.

e Vision

“Ser reconocidos como la empresa mas eficiente y responsable de la

Regidn, brindando un servicio de calidad en el suministro de energia eléctrica”.
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e Mision

“Satisfacer las necesidades de energia eléctrica de nuestros clientes,
con innovacién tecnoldgica, mejora continua y compromiso, aprovechando las
sinergias corporativas; promoviendo la superacion de nuestros colaboradores,
generando valor y contribuyendo al desarrollo sostenible del pais y la Region

Puno”.

e Valores

Respeto.

- Integridad

- Honestidad.

- Compromiso.

- Excelencia en el Servicio.

e Objetivos Estratégicos

Incrementar la Venta de Energia Eléctrica.

- Incrementar el Valor Social y Ambiental.

- Mejorar la Calidad de los Bienes y Servicios.

- Mejorar la Eficiencia Operativa.

- Optimizar el Plan de Inversiones.

- Fortalecer el Gobierno Corporativo.

- Fortalecer la Gestion de Responsabilidad Social Empresarial.

- Fortalecer la Gestion de Talento Humano y Organizacional.
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e Estructura organizacional

Figura 1

Organigrama de Electro Puno S.A.A. del periodo 2020
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Fuente: Memoria anual Electro Puno S.A.A 2020

e Area de concesion

De acuerdo a Ley de Concesiones Eléctricas y su Reglamento, la
Concesion otorgada a Electro Puno S.A.A. se efectué mediante Resolucion
Suprema N° 106-2000-EM de fecha 07de diciembre del 2000, la misma que ha
sido actualizada mediante Resolucion Suprema No.051-2006-EM y que esta
distribuida en diez sistemas eléctricos (urbano - rural), ademés se cuenta

también con seis sistemas eléctricos rurales (SER) ubicados en la Region Puno.

Seglin acuerdo de Directorio N° 04.494/2014 de fecha 30 de octubre
del 2014 se aprobo el nuevo cuadro de asignacion de personal de la Empresa
Electro Puno S.A.A, donde se incrementa en 57 el numero de nuevas plazas,
con lo cual la totalidad de plazas aprobadas asciende a 191 plazas.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La investigacion se llevo a cabo en la empresa Electro Puno S.A.A., que se
encuentra ubicado en el Jr. Mariano H. Cornejo N° 160 en el distrito de Puno
perteneciente a la Provincia de Puno del departamento de Puno. El giro del negocio de la
empresa la cataloga como una concesionaria de distribucion de energia eléctrica, creada
por escision del bloque patrimonial de la Gerencia Sub Regional de Electro Sur Este
S.A.A. Aprobada mediante acuerdo adoptado en la Junta General de Accionistas de esta
ultima empresa de fecha 09 de julio de 1999, inscrita en la Oficina Registral Regional
José Carlos Maridtegui — oficina Puno, el dia 28 de octubre de 1999 en el Tomo N° 74,

asiento N° 21472 y Ficha N°1467, iniciando sus operaciones el 01 de noviembre de 1999.

La empresa basa su funcionamiento en la Ley de Concesiones Eléctricas D.L.
N°25844 y su reglamento D.S. 009-93-EM, desarrollando sus actividades en el
Departamento de Puno, donde se ubican sus instalaciones electromecanicas de

distribucion, transmision y generacion.
3.2.  PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

La ejecucion del proyecto de investigacion y su posterior redaccion de tesis se

llevaron a cabo durante un periodo de 16 meses en total, seglin se detalla:

- Elaboracion del proyecto: 1 mes

Presentacion y aprobacion del proyecto: 1 mes

- Disefio y aplicacion de los instrumentos de investigacion: 5 meses
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- Procesamiento del analisis de informacion: 4 meses
- Redaccion de tesis: 3 meses
- Presentacion de tesis: 2 meses

3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.3.1. Poblacion

La poblacion esta conformada por el personal que labora en la empresa
Electro Puno S.A.A, siendo un total de 179 colaboradores, segun grupo

ocupacional se dividen de la siguiente manera:

Directivos (5),
- Funcionarios (14),
- Profesionales (71),
- Técnicos (79),

- Administrativos (10).

3.3.2. Muestra

Para Hernandez et al (2014) la muestra es un subgrupo de la poblacion de
interés en base a la cual se recolectaran los datos, esta debe definirse y delimitarse
con precision, y debe ser representativo de la poblacion. El tipo de muestra de la
investigacion serd no probabilistica, siendo por conveniencia para poder
seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos (Otzen y

Manterola, 2017).

La muestra estd conformada por 10 colaboradores pertenecientes a las
unidades de andlisis de la Oficina de Cobranza y Morosidad, y la Oficina de

Atencion Ventanilla, segtn el siguiente detalle:
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Tabla 1

Conformacion de la muestra de Electro Puno S.A.A. del periodo 2020

Cargo N° colaboradores
Jefe de division de atencion a clientes 01
Especialista en plataforma 02
Analista de cobranza 02
Asistente de analista de cobranza 02
Analista de control de morosidad y cartera pesada 01
Representantes servis de cobranza 02
Total 10

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Tamaino de muestra

La muestra al ser de tipo censo se consider? el total, siendo 10 el nimero

de trabajadores que labora en el area.

3.4. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para Hernandez et al (2014) el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos
para probar la hipotesis, basado en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer pautas de comportamiento y probar teorias. En base a esta linea, la
investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que se realiza un analisis de medicion

numeérica para poder corroborar las hipotesis planteadas.
3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, de corte transversal.
Donde los resultados se obtuvieron a través del uso de métodos, como el de la
observacion, medicion e interpretacion cuidadosa de la realidad objetiva, por ello el de su
clasificacion de tipo no experimental. (Pérez y Pinto, 2011)
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3.6. METODO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la investigacion se ha llevado a cabo los siguientes métodos

de investigacion:

3.6.1. Método descriptivo

La investigacion descriptiva se efectiia cuando se desea describir, en todos
sus componentes principales, una realidad. Este método busca describir el estado
y comportamiento de las variables que tiene como objeto de estudio. (Guevara et

al, 2020)

3.6.2. Método analitico

El método analitico es un camino para llegar a un resultado a través de la
descomposicion de un fendomeno en sus elementos constitutivos, donde los
diversos saberes en los que la aplicacion del método analitico es posible, este va
desde las aplicaciones mas empiricas y concretas hasta las mas abstractas y

simbdlicas. (Lopera et al, 2010)

3.7. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo correlacional, donde segiin Herndndez et al (2014) se
tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion entre dos o mas conceptos,

categorias o la relacion entre dos variables en una muestra.

3.8. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.8.1. Técnica de recoleccion de datos
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e Encuesta

Para obtener informacion de fuente primaria (colaboradores de la

empresa).

e Analisis documental

Informacion financiera publicada en Superintendencia de Mercado de

Valores y memoria anual.

3.8.2. Instrumentos de recoleccion de datos

e Cuestionario

Se utilizé un cuestionario de tipo escala de Likert.

e [Estados financieros

Se hizo uso de los estados financieros publicados.

3.8.3. Confiabilidad de instrumento

Tabla 2

Confiabilidad de instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
727 38

Fuente: SPSS software

La tabla 2, nos indica que el instrumento de la investigacién posee una

confiabilidad del 0,727, segun el estadistico de Alfa de Cronbach, siendo un valor
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aceptable.

3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.9.1. Recoleccion de datos

Se reunird informacién de fuente primaria y secundaria.

3.9.2. Tratamiento de datos

Se hizo uso del programa Excel para realizar la codificacion de las

encuestas y generar la base de datos.

3.9.3. Analisis estadistico

Se utilizo el software estadistico IBM SPSS 26 para procesamiento de la

base de datos y generacion de graficas de resultados.

3.10. VARIABLES

3.10.1. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables de la investigacion se muestra de la

siguiente manera:
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Tabla 3

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones

Independiente

Indicadores

Gestion de Instrumentos de Plan estratégico
Cobranza gestion Plan operativo
Plan de gobierno digital
Politica y estrategias Proceso de cobranza
de cobranza Acciones preventivas
Medidas correctivas
Aplicacion de D.U. N° 035-
2020, N° 062-2020 y N° 074-
2020
Cuentas por cobrar ~ VVolumen de ventas
comerciales Riesgo crediticio
Control de cartera Morosa
Variable Dimensiones Indicadores
Dependiente
Liquidez Ratios de liquidez  Ratio Liquidez corriente

Ratio Liquidez absoluta
Capital de trabajo

Ratios de
rentabilidad

ROE
ROI
ROA

Ratios de gestién

Rotacion de cuentas por cobrar
Ratio de morosidad

Ratio de periodo promedio de
cobro

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
4.1.1. Analisis descriptivo

Tabla 4

Procesamiento de variables

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje
VI 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0%
VD 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0%

Fuente: Encuesta escala de Likert procesado al SPSS

4.1.2. Analisis de resultados del objetivo general

Siendo el Objetivo general: Determinar como la Gestion de Cobranza en
el contexto del covid-19 influye en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A,
2020, presentamos el andlisis de los resultados obtenidos durante el

procesamiento.

Tabla §

Cruce de la variable independiente con la variable dependiente

Gestién de Cobranza
VD/VI

nivel bajo nivel medio nivel alto Total
Media % Media % Media % Media %
30 49 40 55 30 155 100

Fuente: Encuesta escala de Likert procesado al SPSS

Liquidez
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Figura 2
Nivel de influencia de la Gestion de cobranza en la liquidez de Electro Puno

S.A.4, periodo 2020

M nivel bajo
W nivel medio
M nivel alto

Fuente: Procesamiento de encuesta en SPSS software.

La figura 2, nos muestra los niveles de influencia de la gestion de la
cobranza en el contexto del Covid -19 respecto a la liquidez de la empresa Electro
Puno S.A.A, basado en las respuestas de los trabajadores, donde el resultado del
cruce de variables nos muestra que solo un 30% considera como nivel alto el grado
de influencia de la gestion de cobranza debido a los niveles de recaudacion, y un
40% considera como nivel medio el grado de influencia y solo un 30% considera
como nivel bajo el grado de influencia. Estos resultados se deben a que el servicio
de energia eléctrica durante la pandemia al ser un factor importante en el
desarrollo de actividades tanto empresariales y de la poblacion, pudo sobrellevar
la disminucién de la recaudacion con la reapertura paulatina de los centros de
cobranza e implementacion de plataformas digitales de cobranza en colaboracion

con bancos y cajas municipales.
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Tabla 6

Facturacion y cobranza de Electro Puno S.A.A en el periodo 2020

Facturacion Cobranza Saldo
Periodo Mes Mes Mes

(FM) % (CM) % (SM) %
202001 21,719,650.21 10 15,041,958.95 16 6,677,691.26 5
202002 21,675,708.99 10 9,393,795.95 10 12,281,913.04 9
202003 20,537,400.99 9 5,955,130.97 6 14,582,270.02 11
202004 18,948,664.51 8 6,340,112.62 7 12,608,551.89 10
202005 16,939,507.41 8 7,371,374.60 8 9,568,132.81 7
202006 17,959,650.17 8 8,577,901.54 9 9,381,748.63 7
202007 11,300,070.78 5 -726,030.18 (D) 12,026,100.96 9
202008 15,104,600.54 7 3,545,890.57 4 11,558,709.97 9
202009 18,560,873.38 8 8,052,252.38 8 10,508,621.00 8
202010 19,462,569.55 9 9,481,371.76 10 9,981,197.79 8
202011 20,368,207.82 9 9,777,642.07 10 10,590,565.75 8
202012 22,411,676.85 10 12,320,619.45 13 10,091,057.40 8

Total 224,988,581.20 100 95,132,020.68 100  129,856,560.52 100

Fuente: Programa SIELSE, Electro Puno S.A. A
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Figura 3

Niveles de cobranza de Electro Puno S.A.A en el periodo 2020
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Fuente: Procesamiento de informacion al SPSS
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La figura 3, nos muestra que durante el periodo 2020 la recaudacion se vio
afectada desde los meses de abril a agosto, siendo el mes de Julio con menor
recaudacion en un -1% en comparacion con los demas meses, esto debido a varios
factores como son la inmovilizacién durante la pandemia que dio como resultado
la paralizacion de la mayoria de actividades y los decretos de urgencia que
dictaminaban los lineamientos a seguir en las entidades de prestacion del servicio
de energia eléctrica , que dieron como resultado la disminucion en los niveles de
recaudacion, los cuéles posterior a ello incrementaron por la apertura paulatina de
los centros de cobranza autorizados y los convenios con entidades bancarias para

la recaudacion en plataformas digitales.
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4.1.2.1. Ratios de liquidez de Electro Puno S.A.A en el periodo 2020

Tabla 7

Ratios de liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A del periodo 2020

Ratios 2019 2020
Ratios de Ratio Liquidez 2.58 2.15

liquidez corriente
Ratio Liquidez 1 0.16

absoluta

Capital de trabajo 2.39 1.94
Ratios de ROE 0.12 0.11
rentabilidad ROI 11.78 13.48
ROA 0.06 0.05
Ratios de Rotacion de cuentas 0.13 4.99

gestién por cobrar
Ratio de periodo 22.74 17.36

promedio de cobro
Fuente: Memoria anual del periodo 2020 de Electro Puno S.A.A

4.1.3. Analisis de resultado del objetivo especifico 1

Siendo del Objetivo especifico 01: Analizar si los instrumentos de gestion
aplicados en el contexto del covid-19 influyen en la liquidez de la empresa Electro

Puno S.A.A, 2020.

Tabla 8
Cruce de la dimension instrumentos de gestion con la variable liquidez de Electro

Puno S.4.4 del periodo 2020

Instrumentos de gestion

VD/DI

nivel bajo nivel medio nivel alto Total
o Media % Media % Media % Media %
Liquidez

50.00 40 0 0 5250 60 102.5 100

Fuente: Procesamiento de encuesta en SPSS software.
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Figura 4
Nivel de influencia de los instrumentos de gestion en la liquidez de Electro

Puno S.A.A4 en el periodo 2020

M nivel bajo
M nivel medio
M nivel alto

Fuente: Procesamiento de encuesta en SPSS software

Los instrumentos de gestion proporcionan las pautas y la estructura para
afrontar escenarios de riesgo como el del Covid -19, es asi que la figura 4 nos
muestra la influencia de dichos instrumentos respecto a la liquidez de la empresa
Electro Puno S.A.A, siendo que solo un 60% consideran como nivel alto su
influencia, esto debido a que las estrategias y acciones acatadas durante la
pandemia permitieron que se pueda sobrellevar la cobranza de los servicios, a fin
de aminorar el impacto de la disminucion de los niveles de recaudacion y solo el
40% consideran como nivel bajo su grado de influencia, debido a la respuesta
tardia frente a la gestion de la cobranza para con los usuarios que no podian
movilizarse hacia el centro de recaudacion y hacia los usuarios con deudas que se

estaban incrementando.
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Tabla 9
Distribucion de frecuencias de la dimension instrumentos de gestion de Electro

Puno S.A.A. del periodo 2020

Plan ) Plan de Gobierno
D/l o Plan Operativo o
Estrategico Digital
Instrumentos de
» N % N % N %
gestion
Totalmente en
0 0 0 0 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 1 10 4 40 3 30
Ni de acuerdo ni
3 30 4 40 0 0
en desacuerdo
De acuerdo 6 60 2 20 6 60
Totalmente de
0 0 0 0 1 10
acuerdo
Total 10 100 10 100 10 100
Fuente: SPSS Software
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Figura 5
Evaluacion de los instrumentos de gestion de Electro Puno S.A.A. del periodo

2020
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Fuente: Encuesta procesada al SPSS

La figura 5, nos muestra el resumen de la opinion de los trabajadores del
area de cobranza respecto a la evaluacion de los instrumentos de gestion usados
en la empresa Electro Puno S.A.A durante el periodo 2020, donde el 60% de los
trabajadores del area indican estar de acuerdo en que el plan estratégico se adecua
aun contexto como el Covid-19, en cambio un 30% indican indiferencia y un 10%
mencionan estar en desacuerdo, debido a que no se menciona dentro del plan
estratégico especificamente al area de cobranza. Asi mismo, respecto al plan
operativo un 40% indican que este no involucra la gestion de cobranza, por lo
tanto, no se adecua a este tipo de contexto, un 40% muestra una opinidon neutra, y
un 20% indican estar de acuerdo en que el plan operativo si se adecua porque a su

punto de vista si se considera al 4rea de cobranza. Finalmente, respecto al plan de
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gobierno digital el 60% de los trabajadores indican estar de acuerdo en conocer
que se lleva a cabo este plan, en cambio un 30% de los trabajadores mencionan
estar en desacuerdo ya que desconocen sobre este plan y solo un 10% afirman

estar totalmente de acuerdo en que se lleva a cabo el plan de gobierno digital.

4.1.4. Analisis de resultados del objetivo especifico 2

Siendo el Objetivo especifico 02: Identificar las politicas y estrategias de
cobranza utilizadas en el contexto del covid-19 y su influencia en la liquidez de la

empresa Electro Puno S.A.A, 2020.

Tabla 10
Cruce de la dimension politicas y estrategias con la variable liquidez de Electro

Puno S.4.4

VD/DII Politicas y estrategias

nivel bajo nivel medio nivel alto Total
Liguidez Media % Media % Media % Media %

49.67 32.04 50.00 32.26 5533 3570 155.00 100
Fuente: SPSS Software
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Figura 6
Nivel de influencia de las politicas y estrategias de cobranza en la liquidez de

Electro Puno S.A.A del periodo 2020

B nivel bajo
M nivel media
B nivel alta

Fuente: Procesamiento de encuesta en SPSS software

La figura 6 nos muestra el nivel de influencia de las politicas y estrategias
de cobranza con respecto a la liquidez de la empresa, donde un 35.70% de los
trabajadores consideran dentro de un nivel alto la influencia de estos, debido a que
consideran que la toma de decisiones esta basado en las politicas y estrategias de
la empresa e influyen en la operatividad de esta, por otro lado, un 32.26% de los
trabajadores consideran de nivel medio su influencia, debido a que pueden influir
factores externos como la pandemia, y solo un 32.04% consideran que es baja la
influencia de las politicas y estrategias en la liquidez de la empresa, debido a que

generalmente son los factores operativos los que mas influyen.
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Tabla 11

Distribucion de frecuencias de la dimension politicas y estrategias de cobranza de Electro Puno S.A.A del periodo 2020

D/1 Acciones . . .
Procesos de cobranza . Medidas Correctivas Decretos de urgencia
preventivas
Politicas cent
. entro .
)Iéstrate i (':/Sleét sde Pagos C&t\)’;ar:ﬁs Implement Evitar Notificaci Recursos  Suspension Zﬁ?:r':t)g Bono electricidad
Y Cobran Digitales P acioén morosidad ones Legales de lecturas
as de pago 7a S
cobranza

Totalmente

en 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
desacuerdo

En
desacuerdo 4 40 0 0 0 0 4 40 7 70 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Ni de
ac“eerr‘]"’”'ssooooo33011000001 0 0 0 0 0 3 30
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente
deacuerdo 0 0 1 10 4 40 0 0 0 0 2 20 5 50 2 20 ) 40 5 50 1 10

Total 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 10 100

Fuente: Encuesta procesada en Software SPSS
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Figura 7

Proceso de cobranza y acciones preventivas de Electro Puno S.A.A periodo 2020
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Fuente: Encuesta procesada en Software SPSS

La figura 7, muestra dos indicadores de la dimension politicas y estrategias
de cobranza, donde respecto a los medios de pago un 50% de los trabajadores
muestran indiferencia sobre la efectividad de estas herramientas en la recaudacion,
en cambio un 40% opinan estar en desacuerdo, ya que consideran que los medios
de pago usados, si fueron adecuados para la recaudacion durante la pandemia, y
finalmente solo un 10% mencionan estar de acuerdo en que los medios de pago
no fueron efectivos para la recaudacion durante la pandemia debido a las quejas
de los usuarios. Seguidamente, respecto a los centros de cobranza un 90% de los
trabajadores consideran que incrementar el nimero de estos mejoraria la
recaudacion y asi mismo un 10% considera estar totalmente de acuerdo en su

incremento. Respecto a los pagos por medios digitales un 60% de los trabajadores
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opinan estar de acuerdo en que se deberia de ampliar para facilitar la recaudacion
y un 40% opinan estar totalmente de acuerdo en que se debe buscar ampliar mas
este tipo de canal de pago, ya que al ser mas accesible al usuario este mejoraria

los procesos cobranza.

En referencia a las acciones preventivas, un 30 % de los trabajadores opinan
estar de acuerdo en que, si se implementaron, mientras que un 40% opinan estar
en desacuerdo debido a la existencia de los periodos con bajos niveles de

recaudacion demuestran lo contrario y finalmente un 30% expresa indiferencia.

Respecto a la implementacion de acciones frente a los reclamos, un 20% de
los trabajadores estan de acuerdo que, si se llevaron a cabo; mientras que un 70%
mencionan estar en desacuerdo, ya que no se aminoraron los reclamos de los

usuarios y solo un 10% muestra indiferencia.
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Figura 8
Medidas correctivas y aplicacion de decretos de urgencia por Electro Puno S.A.A

en el periodo 2020
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Fuente: Encuesta procesada en Software SPSS

La figura 8, muestra los indicadores, medidas correctivas y aplicacion de
decretos de urgencia, de la dimension politicas y estrategias de cobranza, donde
el 80% de los trabajadores considera estar de acuerdo que, si existen medidas para
evitar el incremento de usuarios morosos, asi mismo un 20% expresa estar
totalmente de acuerdo. Respecto al envio de notificaciones de morosidad, el 50%
de los trabajadores menciona estar de acuerdo en que generan resultados positivos
en la cobranza, y otro 50% afirma estar totalmente de acuerdo en su efectividad.
En relacion a los recursos legales un 70% de los trabajadores estd de acuerdo en
su efectividad para la cobranza, en cambio un 10% se muestra indiferente y un

20% consideran estar totalmente de acuerdo en que generan resultados positivos.
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Respecto a la aplicacion del D.U. N°035-2020 suspension de lectura de
medidores y emision de recibos, un 60% de los trabajadores mencionan estar de
acuerdo en que afectd negativamente en la cobranza y asi mismo un 40% afirma
estar totalmente de acuerdo. En lo concerniente al D.U. N°061-2020 sobre los
fraccionamientos de los recibos pendientes de pago, un 50% de los trabajadores
opina estar de acuerdo y otro 50% considera estar totalmente de acuerdo en que
afectaron la recaudacion, debido a que al no poder tomarse la lectura de los
medidores, se hizo uso de un ponderado de los ultimos seis meses de consumo lo
cual en la mayoria de usuarios gener6 un incremento en el registro del consumo
de energia eléctrica, lo que conllevo al incremento de reclamos y posteriormente
al fraccionamiento de las deudas. Finalmente, respecto al D.U. N°074-2020 Bono
de electricidad, un 60% de los trabajadores mencionan estar de acuerdo en que
ayudo en la gestion de la cobranza, asi mismo un 10% afirma estar totalmente de
acuerdo, ya que se mejor6 la recaudacion de los pagos por consumo de energia

eléctrica, siento un factor que motivo a los usuarios a saldar sus deudas.

Tabla 12
Cruce de la dimension cuentas por cobrar con la variable liquidez de Electro

Puno S.4.4 periodo 2020

VD/DIII Cuentas por cobrar

nivel bajo nivel medio nivel alto Total
Liquidez Media % Media % Media % Media %
49.67 3217 5220 33.82 5250 3401 15437 100

Fuente: Encuesta procesada en SPSS Software
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Figura 9
Nivel de influencia de las cuentas por cobrar en la liquidez de Electro Puno S.A.A

en el periodo 2020
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Fuente: SPSS Software

La figura 9, nos da a conocer la opinion de los trabajadores respecto al
nivel de influencia de las cuentas por cobrar con respecto a la liquidez de la
empresa Electro Puno S.A.A durante el periodo 2020, donde un 34.01%
mencionan que su nivel de influencia es alto debido a que su incremento afecto la
liquidez de la empresa durante la pandemia, por otro lado, un 33.82% consideran
que el nivel de influencia es medio, debido a que a pesar de las dificultades la
empresa pudo mantener su solvencia y el 32.17% consideran que su influencia es
baja, debido a que la empresa durante este periodo pudo enfrentar sus deudas a

corto plazo.
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Tabla 13

Distribucion de frecuencias de la dimension cuentas por cobrar de Electro Puno S.A.A del periodo 2020

Volumen de Fraccionamiento Evaluacione L Recuperacio o
Cuentas por cobrar Clasificacion Seguimiento
) ventas S S n
comerciales

N % N % N % N % N % N %

Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0 5 50 5 50 0 0 1 10

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10 2 20 3 30 2 20 2 20 4 40
De acuerdo 8 80 7 70 2 20 3 30 6 60 5 50

Totalmente de acuerdo 1 10 1 10 0 0 0 0 2 20 0 0
Total 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100 10 100

Fuente: Procesamiento de encuestas en SPSS Software
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Figura 10

Dimension cuentas por cobrar comerciales de Electro Puno S.A.A periodo 2020
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Fuente: Encuesta procesada en Software SPSS

La figura 10, nos muestra la dimension de cuentas por cobrar, donde
respecto al volumen de ventas el 80% mencionan estar de acuerdo en que este ha
disminuido debido a la pandemia, un 10% se muestra indiferente y otro 10%

mencionan estar totalmente de acuerdo en que si se vio afectada las ventas.

Referente al riesgo crediticio, el 70% indican estar de acuerdo en que
generar los fraccionamientos de deuda son riesgosos, un 20% muestra indiferencia
y un 10% mencionan estar totalmente de acuerdo sobre su riesgo. En cambio,
sobre las evaluaciones de riesgo crediticio al usuario, un 50% de los trabajadores
mencionan estar en desacuerdo, ya que no se realizan, un 30% es indiferente y un
20% indican que si se llevan a cabo. Respecto al control de la cartera morosa, un
50% de los trabajadores mencionan estar en desacuerdo, ya que no se clasifican a

los usuarios, un 30% mencionan estar de acuerdo que si se tiene una clasificacion
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y un 20% es indiferente. Sobre los procesos de recuperacion de la cartera morosa
un 60% indican estar de acuerdo en que se llevan a cabo y asi mismo un 20%
afirman estar totalmente de acuerdo en que si se realizan y un 20% es indiferente.
Finalmente, respecto al seguimiento de resultados un 50% indican estar de
acuerdo en que si se llevan a cabo mientras que un 40% es indiferente y un 10%

indican estar en desacuerdo.

4.1.5. Analisis de resultados del objetivo especifico 3

Siendo el Objetivo especifico 03: Proponer un plan para optimizar la

gestion de cobranzas de la empresa Electro Puno S.A.A

e PLAN DE GESTION DE COBRANZA PARA LA EMPRESA

ELECTRO PUNO S.A.A

- Introduccion

La propuesta del plan se realiza para poder reforzar el proceso actual de
la cobranza, a fin de mantener los niveles de recaudacion en escenarios de

riesgo.

- Objetivo
- Disminuir los indices de morosidad

- Reforzar la gestion de cobranza
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- Cuadro de estrategias

Figura 11

Cuadro de estrategias

Morosidad Politicas v Medidas Control de -
estrategias de preventivas Morosidad
cobranza

Perzsomal  El: Capacitar al EI: Capacitar  E3: Establecer
perscnal de al persomal indicadores v
cobranza v sobre metas de
atencion al estrategias de  morosidad para
cliente en cobranza evaluar la
procedimientos  preventiva eficiencia del
de cobranza persenal de

cobranza v
Ccartera morosa
Informacion  E4: Establecer E3: E6: Establecer
5 politicas sobre Implementar periodos de
_g fraccionamiente  clasificacion CAmpafia para
E de dendas de usuarios disminuir los
E {credito) acorde a =n mdices de
E historial de morosidad.
denda
Tecnelogia  ET: Generar E&: E9: Enviar
HUEVOE Implementar notificaciones a
CONVENIOS CON notificaciones  cliente en mora
entidades de pagoa
financieras para  vencer via

ampliar los
pagos en
plataformas
digitales

mensajes de

texto mawil

Fuente: Elaboracion propia

75

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Cuadro de actividades

Figura 12

Cuadro de actividades 1

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE Cronograma
EFMAM T I AEREONTED
E1l: Capacitar al personal de 1 Realizar el plan de Jefe de Divisionde X
cobranzz v atencion al cliente  actualizacion atencion al cliente
en procedimientos de cobranza 2. Contratar un experto en X
procedimientos de cobranza
E2: Capacitar al personal sobre 1 FEealizar €l plan de Jefe de Divisionde X
estrategias de cobranza actualizacion atencion al cliente
preventiva 2. Contratar un experto en X
cobranzz preventiva
E3: Establecer indicadores v 1 Elaberar los indicadores Adminizstracion X
metas de morosidad para en base a la informaricn
evaluar la eficiencia del histdrica
personal de cobranza v cartera 2. Elaborar los objetivos X
moross organizzcionales

3. Seguimiento de las metas

4 Bonos a metas

alcanradas
E4: Establecer politicas sobre 1. Realizar una reunién con Jefe de Division de X
fraccionamiente de dendas el personal atencion al cliente
{crédito) 2. Elaborar el manual de X

funciones y politicas

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13

Cuadro de actividades 2

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE E FMAMJJASOND
E5: Implementar clasificacion 1. Generar una base de datos TIC X
de usuarios acorde a su clasificando a los usuarios
historial de deuda
2. Bealizar los reportes Jefe de plataforma
mensuzles de deudas comercial
E6: Establecer peniodos de 1. Realizar una reunion con Jefe de Divizion de X
campania para dismmwr los el personal atencion al chente
indices de morosidad. 2. Establecer perodos de X
campafia
E7: Generar nuevos convenios 1. Agendar reuniones con Tesoreria
con entidades financieras para entidades financieras
ampliar los pagos en 1. Establecer la generacion TIC X
plataformas digitales de base de datos al SIELSE
ES: Implementar notificaciones 1. Contratar el servicio de Administracion X
de pago a vencer via mensajes mensajeria movil
de texto
EQ: Enviar notificacionesa 1. Generar base de datos de Jefe de plataforma X
clientes en mora clientes en mora comercial
2. Notificaciones via rectbo Facturacion X

de consumo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.6. Analisis de normalidad

En la investigacion se ha hecho uso de la prueba Shapiro -Wilk para
evaluar si los datos recolectados poseen una distribucién normal, ya que nuestro

conjunto de datos es menor a 50 casos, siendo conformado por 10 casos.

Tabla 14

Prueba de normalidad de variables de Electro Puno S.A.A del periodo 2020

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Vi ,200 10 ,200" ,832 10 ,035
VD ,248 10 ,082 ,805 10 ,017

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS software

La prueba de normalidad del estadistico Shapiro — Wilk nos indica que al
ser menor a 0,05, entonces la distribucion no es normal, por ende, se hace uso de

la correlacion de Rho Spearman, usada para correlaciones no paramétricas.

Tabla 15

Regla de interpretacion del coeficiente de correlacion

Rho Spearman Grado de relacion
0 Relacion nula
+0.000... - 0.19... Relacion muy baja
+0.200 - 0.39... Relacion baja
+0.400 - 0.59... Relacion moderada
+0.600 - 0.79... Relacion alta
+0.800 - 0.99... Relacion muy alta
+1 Relacion perfecta

Fuente: Metodologia de la investigacion. Hernandez et al (2014)
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4.1.7. Contrastacion de hipotesis

e Hipotesis General

Ha: La Gestion de Cobranza en el contexto del covid-19 influye de

forma significativa en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A, 2020.

Ho: La Gestion de Cobranza en el contexto del covid-19 no influye de

forma significativa en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A, 2020.

Tabla 16

Correlacion Rho de Spearman de la hipotesis general

Correlaciones VI VD
Gestidn
de Liquidez
cobranza
Rho de VI Coeficiente de 1,000 ,484
Spearman Gestion correlacion
de Sig. (bilateral) . ,019
cobranza N 10 10
VD Coeficiente de , 019 1,000
Liquidez correlacion
Sig. (bilateral) ,484 :
N 10 10

Fuente: SPSS software

La tabla 16 nos muestra los resultados de la correlacion, donde el P
valor calculado 0.019 es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna, asi mismo el coeficiente Rho de Spearman es
de 0.484, lo que indica que la relacion entre las variables es moderada positiva.
Por lo tanto, existe una influencia significativa de la gestion de cobranza en la

liquidez de la empresa.
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e Hipotesis Especifica 1

Ha: Los instrumentos de gestion aplicados en el contexto del covid-19
influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno

S.A.A,2020.

Ho: Los instrumentos de gestion aplicados en el contexto del covid-19
no influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno

S.A.A,2020.

Tabla 17

Correlacion Rho de Spearman de la hipotesis especifica 1

Correlaciones VD
Dimensién
Instrumentos Liquidez
de gestién
Rho de Dimension Coeficiente 1,000 275
Spearma Instrumento de
n s de gestién correlacion
Sig. : ,044
(bilateral)
N 10 10
Liquidez Coeficiente , 275 1,000
de
correlacion
Sig. ,044
(bilateral)
N 10 10

Fuente: SPSS software

La tabla 17 nos muestra los resultados de la correlacion, donde el P valor
calculado 0.044 es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, asi mismo el coeficiente Rho de Spearman es de
0.275, lo que indica que la relacion entre la dimension instrumentos de gestion

y la variable liquidez es baja positiva.
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e Hipotesis Especifica 2

Ha: Las politicas y estrategias de cobranza utilizadas en el contexto
del covid-19 influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro
Puno S.A.A, 2020.

Ho: Las politicas y estrategias de cobranza utilizadas en el contexto
del covid-19, no influyen significativamente en la liquidez de la empresa

Electro Puno S.A.A, 2020.

Tabla 18

Correlacion Rho de Spearman de la hipotesis especifica 2

Correlaciones VD
Dimensién
POI'“C&?y Liquidez
estrategias
de cobranza
Rho de Dimension Coeficiente 1,000 ,533
Spearma Politicas y de
n estrategias correlacion
de cobranza Sig. : ,049
(bilateral)
N 10 10
Liquidez Coeficiente , 533 1,000
de
correlacion
Sig. ,049
(bilateral)
N 10 10

Fuente: SPSS software

La tabla 18 nos muestra los resultados de la correlacion, donde el P
valor calculado 0.049 es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna, asi mismo el coeficiente Rho de Spearman es
de 0.533, lo que indica que la relacion es baja positiva. Siendo entonces que la
dimension politicas y estrategias de cobranza influyen de manera significativa

en la variable liquidez de la empresa.
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e Hipotesis Especifica 3

Ha: Las cuentas por cobrar comerciales en el contexto del Covid-19

influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A,

2020.

Ho: Las cuentas por cobrar comerciales en el contexto del Covid-19,

no influyen significativamente en la liquidez de la empresa Electro Puno

S.A.A, 2020.

Tabla 19

Correlacion Rho de Spearman de la hipotesis especifica 3

Correlaciones VD
Dimension
Cuentas por -
Liquidez
cobrar
comerciales
Rho de Dimension Coeficiente de 1,000 ,348
Spearman Cuentas por correlacion
cobrar Sig. (bilateral) . ,032
comerciales N 10 10
Liquidez Coeficiente de , 348 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,032 :
N 10 10

Fuente: SPSS software

La tabla 19 nos muestra los resultados de la correlacion, donde el P

valor calculado 0.032 es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula

y se acepta la hipdtesis alterna, asi mismo el coeficiente Rho de Spearman es

de 0.348, lo que indica que la relacion entre la dimensidon cuentas por cobrar

comerciales y la variable liquidez es baja positiva. Por lo tanto, afirmamos que

las cuentas por cobrar influyen significativamente en la liquidez de la empresa

Electro Puno S.A.A.
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4.2. DISCUSION

Los resultados obtenidos en la investigacion con respecto al objetivo general, se
evidencia a través del desarrollo estadistico, donde se aprecia una influencia
moderadamente significativa entre la gestion de cobranza con la liquidez, donde la
correlacion del coeficiente Rho de Spearman es de 0.484, asi mismo en el analisis
descriptivo producto del cruce de variables, nos muestra que el 40% de los trabajadores
del area de cobranza consideran que el nivel de influencia es medio debido a que a pesar
del contexto como el de la pandemia se logré mantener cierto nivel de recaudacion por la
aplicacion de otros medios de cobranza, lo que se visualiza en la Figura 2, en cambio un
30% indican que el nivel de influencia de la gestion de cobranza en la liquidez fue alto,
debido a los periodos bajos de recaudacion fueron reflejo de que en ese periodo los centros
de cobranza estaban cerrados, posteriormente se optaron por ampliar los métodos de
cobranza digitales, corroborado por Vargas y Zavala (2019) quien menciona que un
sistema de cobro adecuado junto con herramientas tecnoldgicas y diversos métodos de
cobranzas mejoran y reducen este proceso. Asi mismo respecto a los bajos periodos de
recaudacion, Soles (2021) también con el mismo resultado en su investigacidon menciona
que el impacto del COVID-19 es significativo dado por el p valor de la prueba t aplicado

a la rentabilidad observandose una disminucion.

Respecto al objetivo especifico 01, en relacion a los instrumentos de gestion y su
influencia en la liquidez, los resultados obtenidos indican sobre la correlacion un P valor
calculado de 0,044 y un coeficiente de Rho Spearman de 0.275, siendo una relacion baja
positiva, por ende si influye en la liquidez pero no significativamente, debido a que los
instrumentos de gestion con los que contaba la empresa Electro Puno S.A.A durante el

contexto del Covid -19, no involucraban lineamientos enfocados directamente a la gestion
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de la cobranza, respecto a este resultado Maldonado & Vidarte (2020) afirman que los
objetivos organizacionales poseen factores que perjudican la cobranza de una empresa,
ya que la aplicacion de los indicadores de gestion para Cuenca & Salazar (2020) permiten
analizar el periodo de cobro, para poder demostrar si existen problemas en recaudar a
tiempo las deudas de los clientes. Dentro de los instrumentos de gestion respecto al plan
estratégico y si este se adecua a escenarios como el de la pandemia, el 60% de los
trabajadores del area mencionan que el plan estratégico si se adecuo al contexto del Covid
-19, debido a que se pudo realizar acciones para mejorar la recaudacion; sin embargo un
10% indican estar en desacuerdo por la falta de inclusion del area de cobranza dentro de
este plan y que los lineamientos bajo los cuales se actuaron fueron los decretos de
urgencia dictaminados a nivel nacional. El mismo caso respecto al plan operativo donde
un 40% de los trabajadores mencionan que este no involucra la gestion de cobranza, y
solo un 20% indican que si se considera dicha drea. En cambio, sobre la aplicacion de un
plan de gobierno digital el 60% de los trabajadores indican estar de acuerdo en que se
lleva a cabo este plan, y solo un 30% mencionan desconocer sobre este; a lo que
Zambrano (2021) afirma que es necesario someter a las empresas a una transformacion
digital, tanto en los procesos de venta como en los de cobranza, y que se debe de
aprovechar las ventajas generadas en la pandemia para mejorar los procesos

eficientemente y desarrollar ideas innovadoras para la gestion de cobranzas.

Respecto al objetivo especifico 02, en referencia a la dimension politicas y
estrategias de cobranza, los resultados obtenidos a través del andlisis de la informacion
obtenida, muestra un P valor calculado de 0.049 y el coeficiente Rho de Spearman de
0.533, indicandonos que existe una correlacion moderada, por lo tanto, afirmamos que
las politicas y estrategias de cobranza influyen significativamente en la liquidez, resultado

que concuerda con Rosas y Ochante (2021) evidenciando una correlacion de 0,556,
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mencionando que en cuanto mejor se gestione los procedimientos de cobranza mayor
seguridad habra en la liquidez. En referencia a los indicadores se obtuvo que los medios
de pago, un 40% de los trabajadores consideran que estos fueron efectivos en el proceso
de cobranza durante el contexto del Covid-19, mientras que respecto a los centros de
cobranza y su consideracion por ampliar su nimero un 90% de los trabajadores indicaron
que esto mejoraria la recaudacion, resultado que comparte Quispe (2018) afirmando que
las cobranzas realizadas en los centros autorizados de la empresa no son suficientes para
que los usuarios cancelen sus deudas siendo necesario implementar mas centros de
recaudo. A esto sumamos los medios de pago por plataformas digitales donde el 60% de
los trabajadores indicaron estar de acuerdo en que se deberian de ampliar, permitiendo asi
facilitar los canales de pago a los usuarios; frente a esto Flores (2018) menciona que las
estrategias de cobranza deben ser reforzadas para ser utilizadas de manera eficiente
haciendo uso de los medios tecnoldgicos y brindar capacitaciones continuas con el fin de

mejorar la eficiencia en la gestion de la deuda.

Con respecto al indicador, acciones preventivas, un 70% de los trabajadores
expresan que no se llevaron a cabo correctamente lo que se reflejo en el incremento de
los casos de reclamo; por otro lado, el uso de medidas correctivas como el envio de
notificaciones de morosidad, segin el 50% de los trabajadores generan resultados

positivos en la cobranza, y otro 50% indican su efectividad, junto con los recursos legales.

Por ultimo, en relacion a la aplicacion de los decretos de urgencia dictaminados
por el gobierno central, el primer D.U. N°035-2020 sobre la suspension de lectura de
medidores y emision de recibos, un 60% de los trabajadores mencionaron estar de acuerdo
en que afectd negativamente la cobranza, en lo concerniente al D.U. N°061-2020 sobre

los fraccionamientos de los recibos pendientes de pago, un 50% considera que afectaron
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la recaudacion y otro 50% afirman lo mencionado. Finalmente, el D.U. N°074-2020 sobre
el bono de electricidad, un 60% de los trabajadores mencionan que ayudo en mejorar la
recaudacion. Frente a estos resultados Yépez et al. (2020) indica que las medidas tomadas
por los gobiernos en el aplazamiento de pagos, para las empresas distribuidoras de energia
eléctrica es un impacto financiero menor, mientras que reducir el precio a los usuarios

sobre la tarifa, genera un coste mas significativo.

En referencia al analisis de las cuentas por cobrar, los resultados de la correlacion
muestran un P valor calculado de 0.032 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipoétesis alterna, siendo el coeficiente Rho de Spearman de 0.348, lo que indica que la
relacion entre la dimensidn cuentas por cobrar comerciales y la variable liquidez es baja
positiva. Por lo tanto, afirmamos que las cuentas por cobrar influyen significativamente
en la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A. Frente a esto Cavero (2019) indica que
el disefo de procesos de crédito y cobranza permite a la empresa tener una mejor salud
financiera, permitiendo que las cuentas por cobrar disminuyan gracias a la restriccion de
ciertos créditos y mejorando la cobranza. Dentro de los indicadores, respecto al riesgo
crediticio, el 70% de los trabajadores afirmaron que los fraccionamientos de deuda son
riesgosos, asi mismo un 50% mencionan que no se realizan las evaluaciones adecuadas
sobre riesgo crediticio hacia el usuario, sin embargo un 50% menciona que la empresa
lleva a cabo el seguimiento de los resultados de recuperacion de la morosidad, este
resultado coincide con Salinas (2020) quien sefiala que la gestion de cobranzas de la
empresa tiene como objetivo efectuar el seguimiento de cartera con la finalidad de realizar
una eficiente gestion ante la crisis sanitaria, donde se refinanci6 la deuda de sus clientes,

generando nuevos contratos, estableciendo nuevos plazos y condiciones de pagos.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: En referencia al primer objetivo, la gestion de cobranzas y su influencia en
la liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A, se concluye que se ha
logrado conocer el nivel de influencia donde el coeficiente Rho de
Spearman es de 0.484, lo que indica que la relacion entre las variables es
moderada positiva. Asi mismo el P valor calculado es 0.019 resultado que
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis planteada, estos resultados
se deben a que la liquidez de la empresa dependera de diferentes factores,
entre una de ellas se encuentra la gestion de cobranzas que es realizada por

el personal que labora en la empresa.

SEGUNDA: Con respecto al segundo objetivo, los resultados de la correlacion dan un
coeficiente Rho de Spearman de 0.533 y el P valor calculado de 0.049 que
es menor a 0.05, por lo que concluimos que las politicas y estrategias de
cobranza influyen de manera significativa en la liquidez de la empresa. Lo
cual evidenciamos en el indicador medios de pago, donde el 90% de los
trabajadores considera que incrementar los centros de cobranza mejoraria
los niveles de recaudacion, aunado a esto un 60% de los trabajadores
manifiestan que es necesario ampliar los pagos por medio de las
plataformas digitales, siento estos ultimas de fécil acceso para los usuarios.
No obstante, en referencia a la aplicacion de los decretos de urgencia el

60% de los trabajadores mencionan que el D.U. N°035-2020 sobre la
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suspension de lectura de medidores y emision de recibos, afecto de manera
negativa la gestion de cobranza, asi mismo respecto al D.U. N°062-2020
sobre los fraccionamientos de los recibos pendientes de pago, un 50% de
los trabajadores considera que afectaron negativamente la recaudacion y
otro 50% afirman lo mencionado. Finalmente, el D.U. N°074-2020 sobre
la creacion del bono de electricidad, un 60% de los trabajadores mencionan

que ayudo en mejorar la recaudacion.

TERCERA: En lo concerniente al tercer objetivo, el coeficiente Rho de Spearman nos
da un valor de 0.348, y un P valor calculado de 0.032 por lo que se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis planteada, por lo tanto, podemos
determinar que las cuentas por cobrar influyen significativamente en la
liquidez de la empresa Electro Puno S.A.A. Siendo que al tener un
incremento en las cuentas por cobrar, la liquidez se vera afectada en un
grado de disminucion, esto se evidencia en el andlisis descriptivo de la
encuesta donde el 70% de los trabajadores indican que debido a las
restricciones sanitarias es riesgoso generar los fraccionamientos de deuda,
ya que los usuarios no suelen cumplir con los periodos de pago. Sumado a
esto el 50 % de los trabajadores indican que no se realiza adecuadamente

el control de la cartera morosa.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a los directivos de la empresa Electro Puno S.A.A,
involucrar dentro de su plan estratégico y operativo al area de cobranza
para poder establecer lineamientos, que permitan reforzar las acciones a
tomar en casos de riesgo como el contexto del Covid-19. Esto implica
conocer la problematica de manera directa de los trabajadores del area de

cobranza.

SEGUNDA: Es necesario que se refuerce la capacitacion al personal del area de
cobranza, por lo que se recomienda emitir a través de un documento formal
al personal que labora en el area, sobre las politicas y estrategias de
cobranza actualizadas, asi mismo en referencia al manejo de base de datos
de cobranza que emiten las entidades recaudadoras como bancos y cajas,
se recomienda que esta informacion se estandarice a fin de reducir el
tiempo de actualizacion de la base de datos de cobranza en el sistema
SIELSE, por consiguiente es necesario que se busque ampliar los pagos a
través de las plataformas digitales, para facilitar al usuario la cancelacion

de sus deudas y mejorar los niveles de recaudacion de la empresa.

TERCERA: A fin de evitar que la cartera morosa de los usuarios se incremente ante un
escenario de riesgo, se recomienda generar una clasificacion de morosidad
en los clientes, a fin de poder monitorear su comportamiento de pago frente
a la amortizacion del fraccionamiento de sus deudas. Asi mismo se debe
automatizar la solicitud de fraccionamiento de deudas a través de la

plataforma digital para mejorar la gestion de la cobranza.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario de preguntas variable dependiente

Nide
Totalmente| De | acuerdoni En Totalmente
N* CUESTIONARIO en
de acuerdo | acuerdo En desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Vi | D1 | INSTRUMENTOS DE GESTION L5) (4] [3) L2} 1)
- iConsidera usted que la gestion de cobranza de la empresa se adecua a un
contexto de riesgo como el caso del covid-197
2 |iConoce usted cudles son los instrumentos de gestion de la empresa?
3 iConsidera que el plan estratégico de la empresa se adecua a un contexto
como el del covid-197
2 iRespecto al plan operativo del periodo 2020 de la empresa, considera usted
gue se involucra a |a gestion de la cobranza?
5 |éConoce usted si se lleva a cabo un plan de gobierno digital en la empresa?
VI | D2 POLITICAS Y ESTRATEGIAS 15) 14) 13) 12) 1)
iUsted considera que la empresa cuenta con politicas de cobranza
B |establecidas y presentadas formalmente a través de un documento al
personal del drea?
7 |éCree usted que la empresa durante el periodo 2020 ha establecido
estrategias para mejorar el proceso de cobranza?
& iConsidera usted gue los medios de pago del periodo 2020 no permitiercn
un adecuade proceso de cobranza?
5 iCree usted que incrementando los centros de cobranza se mejorara el nivel
de recaudacion?
10 iConsidera usted que ampliar los medios de pago digitales permitirdn
facilitar el proceso de la cobranza?
iUsted considera que la empresa durante el periodo 2020 establecio
11 |acciones de cobranza preventiva gue permitan mantener el nivel de
recaudacion?
12 iConsidera usted gue la empresa implemento acciones preventivas para
aminorar los reclamos de 105 usuarios durante el contexto del Covid-197
13 iExisten medidas correctivas que permitan evitar el incremento de usuarios
morosos de la empresa?
iConsidera usted si el envio de notificaciones sobre morosidad a través de
14 |los recibos de los usuarios, genera resultados positivos en la gestion de
cobranza?
15 ZEl uso de recursos legales genera resultados positivos en la gestion de
cobranza de la empresa?
iConsidera usted gue el decreto de wrgencia MN° 035-2020, sobre la
i suspension de la lectura de medidores y emision de recibos en fisico,
afectaron negativamente la gestion de cobranza de la empresa durante &l
periodo 20207
iRespecto al D.U. N2062-2020, sobre los fraccionamientos de recibos
17 |pendientes de pago, considera usted gque afectaron los niveles de
recaudacion de la empresa?
iUsted considera gue el D.U. MN.2 074-2020, creacion del Bono de
18 | electricidad, fue una medida que ayudo a la gestion de cobranza de la
gmpresa?
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ANEXO 2: Cuestionario de preguntas variable independiente

CUESTIONARIO

Totalmente
de acuerdo

acuerdo

i de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente

desacuerdo

Vi

D3 CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES

)

(4)

L3)

£2)

)

15

éConsidera usted que las cuentas por cobrar durante el pericdo 2020 se
incrementaron debido al contexto del Covid -197

iDe acuerdo a su experiencia, respecto al volumen de ventas del periodo
2020 (instalaciones nuevas, servicios extraordinagrios, venta de energia)
considera usted gue este disminuyo debido al contexto del covid-1597

21

i _Arorde & su experiencia, considera usted que 85 riesgoso generar
fraccionamientos de deuda a solicitud de los usuarios?

22

iConsidera usted si durante el periode 2020 se realizaron evaluaciones
previas scbre riesgo creditide al usuario, antes de otorgarle un
fraccionamiento de deuda?

23

&5 clasifica a los usuarios en funcion a su historial de pagos y solvencia?

24

ila empresa ha establecido procesos de recuperacidn de la cartera morosa?

25

iConsidera que se realiza seguimiento de los resultados de la recuperacion
de cartera morosa?

vD

D1 LIQUIDEZ

5)

H4)

£)

£2)

H)

26

iConsidera usted que durante el periode 2020 la ligquidez de la empresa fue
afectada por el contexto del covid-1597

iUsted considera gue la empresa al término del periodo 2020 pudo afrontar
sus deudas a corto plazo?

éiConsidera usted que la empresa durante el periode 2020 mantuvo su
capacidad de pago frente a sus deudas y obligaciones?

éCree usted que la empresa durante el periodo 2020 logro mantener su
solvencia econdmica a pesar del contexto del covid-197

iConsidera usted que los recurses generados por la emprasa durante el
periode 2020 le permitieron continuar con normalidad el desarrollo de sus
actividades a corto plazo?

VD

D2 RENTABILIDAD

5)

4]

2]

£2)

a)

31

iConsidera usted gue la rentabilidad de la empresa se ha visto afectada por
el contexto del covid-197

32

iRespecto a la utilidad generada por la empresa en el pericdo 2020,
considera gue esta ha disminuido en comparacién con afios anteriores?

33

eConsidera usted que las ganancias de la empresa disminuyeren y gue los
gastos se incrementaron durante el periodo 20207

fAcorde a su experiencia considera gue el rendimiento de la empresa
respecto a sus beneficics generados en el periodo 2020, se vieron afectados
por el contexto del covid-157

VD

D3 GESTION

5)

£4)

£3)

£2)

()

35

iConsidera usted gue fue eficiente y efectiva la gestion de |a cobranza de la
empresa durante el contexto del covid-197

36

iDe acuerde a su experiencia considera gue las cuentas por cobrar de la
empresa durante el periode 2020 se incrementaron debido al contexto del
Covdi-197

37

iConsidera usted que los indices de morosidad de la empresa en el periodo
2020 se incrementaron debido al contexto del covid-157

éConsidera usted gue los periodos de cobranza establecidos por la empresa
permiten reducir la morosidad de los usuarios?
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ANEXO 3: Matriz de consistencia

Titulo: “La Gestion de Cobranza en el contexto del covid-19 y su influencia en la liquidez de la empresa

Electro Puno S.A.A, 2020”

Problema Objetivos Hipatesis Variables Indicadores

Problema General Objetivo General Hipotesis General

. ., ! . . | Ratios de
iComo la Gestion de| Determinar  como la| La Gestion de Cobranza |V I Gestion liquidez
Cobranza en el contexto| Gestién de Cobranza en | enel contexto del covid-19 | de Cobranza| o .. de
del covid-19 influye en la| el contexto del covid-19 | influye significativamente | V D: Liquidez | .o oopipid-9
liguidez de la empresa| influye en la hqmdez de|en la ligmdez de 1la Ratios de
Electro Puno S.AA,|la empresa Electro Puno | empresa Electro  Puno gestién
20207 SAA 2020 SAA 2020
Problema Especifico 1|Objetive Especifico 1 |Hipdtesis Especifica 1|V Plan
iEn  qué medida los| Analizar s los |Los  instrumentos  de | Instrumentos | estratégico
mstrumentos de gestion | instrumentos de gestién | gestion aplicados en el | de gestion Plan
aplicados en el contexto|aplicados en el contexto | contexto del covid-19 operativo
del covid-19 influyen en la | del covid-19 influyen en | influyen Plan de
liguidez de la empresa|la ligmdez de la empresa | significativamente en la gobierno
Electro Puno 5 A A 20207 | Electro Puno | iquidez de la empresa digital

S.AA 2020. Electro Puno S.A A 2020, | VD: Liquidez
Problema Especifico 2| Objetive Especifico 2 |Hipotesis Especifica 2 Proceso  de
iCuales son las politicas v | Identificar las politicas v | Las politicas v estrategias cobranza
gstrategias de cobranza|estrategias de cobranza|de cobranza utilizadas en| V I: Politicas | Acciones
utilizadas en el contexto | utilizadas en el contexto | el contexto del Covid-19| ¥ estrategias | preventivas
del Covid-19 v suf|del Covid-19 v su|influyen de cobranza | Medidas
influencia en la liquidez de | influencia en la liguidez | significativamente en la correctivas
la empresa Electro Puno|de la empresa Electro | hiquidez de la empresa Aplicacion de
S.AA 20207 Puno 5. A A, 2020 Electro Puno S.A A, 2020 DU
W D Liquidez

Problema Especifico 3| Objetivo Espacifico 3 Hipodtests Especifica 2 Volumen de
iDe qué manera las|Proponer un plan para|Las cuentas por cobrar |V I Cuentas| ventas
cuentas por cobrar [ optimizar la gestion de | comerciales en el contexto | por cobrar | Riesgo
comerciales en el contexto | cobranzas de la empresa | del Covid-19  influyen | comerciales | crediticio
del Covid-19 influyen en|Electro Puno SJA. A significativamente en la Control  de
la liquidez de la empresa liguidez de la empresa cartera
Electro Puno SAA, Electro Puno S.A A, 2020 | vD: Liquidez | Morosa
20207
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ANEXO 4: Estado de situacion financiera de Electro Puno S.A.A del periodo 2020 y 2019

Estado de Situacién Financiera
Al 31 de diciembre de 2020 y de 2019

1 de enero

1d 2019 de 2019
€ enero En miles de soles (reexpresado) (reexpresado)
2019 de 2019 Pasi
En miles de soles Nota 2020 (reexpresado) (reexpresado) astvos .
Acti Pasivos corrientes
¢ fvos . Cuentas por pagar comerciales 14 23,417 20,673 19,856
Activos corrientes Ot t: 15 26,022 27,260 25,507
Efectivo y equivalentes al efectivo 7 10,263 55,487 32,017 ras cuen- as .por pagar ! ’ ’
. i . Ingresos diferidos 16 9,205 5,464 5,464
Inversiones financieras 8 30,700 20,064 40,885 L.
i Beneficios a los empleados 17 4,558 1,902 4,928
Cuentas por cobrar comerciales 9 44,984 31,880 26,967 Total . rent eaVa02 55200 55,755
Otras cuentas por cobrar 10 36,598 18,527 6,829 otal pasivos cotrlentes ’ * *
Inventarios 11 12,940 10,159 10,134 P
i ient
Gastos contratados por anticipado 123 347 160 asivos no corrientes
Total activos corrientes 135,608 136,464 116,992 ~ :
= * Ingresos diferidos 16 194,718 115,623 121,090
Acti . Beneficios a los empleados 17 1,645 1,575 1,844
ctivos no corrientes Provisiones 18 1,841 1,775 281
Cuentas por cobrar ? 7323 : " Total pasi ient 239,337 172,902 190,850
Propiedades, planta y equipo 12 401,711 312,638 311,036 Ol PAsivos o corrientes = ! *
e ] Total pasivos 302,539 228,201 246,605
Activos intangibles 2,377 2,797 3,255
Activos por impuestos diferidos 13 19,376 16,382 26,282
Total acti ient 430,857 331,817 340,573
ot activos 1o corrientes : . Capital en acciones 146,241 129,776 129,776
Capital adicional 27,597 59,783 59,391
Reserva legal 19 8,680 7,107 7,107
Resultados acumulados 81,408 43,414 14,686
Total patrimonio 263,926 240,080 210,960
Total pasivo y patrimonio 566,465 468,281 457,565
Total activo 566,465 468,281 457,565

Las notas adjuntasde la pdgina 5 a la 66 forman parte integral de estos estados financieros.
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Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia ¢ Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N°® 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o ¢l Estado dc la Repiblica del Perii
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del piblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartir[gual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https:/creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En senal de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno__ 12 de_diciembre del 2024

F‘;ﬁMA (obligatoria) Huella
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