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Articulo Original

Estrategias de gestion de cobranza y liquidez en empresas de

menajeria retail

Collection and liquidity management strategies in retail menagerie companies

2 Elizabeth Valqui Alva D<; ® Alberto Benjamin Espinoza Valenzuela

Contexto: El sector retail enfrenta desafios relacionados con la gestién financiera y la
recuperacion de cartera, debido a que la eficiencia de los procesos de cobranza puede
vincularse con la disponibilidad de recursos y la sostenibilidad de las empresas
proveedoras. Objetivo: Analizar la incidencia de las estrategias de gestién de cobranza en
la liquidez de las empresas proveedoras de menajeria del sector retail del distrito de Ate,
Lima, durante el periodo 2019-2020. Metodologia: Se desarrollé una investigacion con
enfoque cuantitativo, de tipo basico, disefio no experimental, transversal y alcance
correlacional. La muestra censal estuvo conformada por siete empresas. La técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario tipo Likert, validado mediante
juicio de expertos y con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,85. Para determinar la
relacion entre las variables se utilizd la prueba Tau-b de Kendall. Resultados: Los
resultados evidenciaron una correlacion positiva moderada entre las estrategias de
gestion de cobranza y la liquidez empresarial (r = 0,31; p = 0,001). El andlisis permitio
identificar que las dimensiones relacionadas con la informacion del proceso de cobranza
y la capacitacién del personal presentan particular relevancia dentro de la gestion
orientada a mejorar la disponibilidad financiera de las empresas estudiadas. Conclusiones:
Las estrategias de gestion de cobranza se relacionan con la liquidez de las empresas
proveedoras de menajeria analizadas. En particular, el fortalecimiento de la informacién
asociada al proceso de cobranza y la capacitacién del personal constituyen aspectos
relevantes para la gestion de la recuperacién de cartera y el manejo de la liquidez
empresarial.

Palabras clave: Administracion financiera; Andlisis financiero; Gestién de cobranza;
Liquidez; Sector retail

Background: The retail sector faces challenges related to financial management and
accounts receivable recovery, as the efficiency of collection processes may be associated
with resource availability and the sustainability of supplier companies. Objective: To
analyze the impact of collection management strategies on the liquidity of tableware
supplier companies in the retail sector in the Ate district, Lima, during the 2019-2020
period. Methodology: A quantitative basic study was conducted using a non-
experimental, cross-sectional design with a correlational scope. The census sample
comprised seven companies. A survey was used as the data collection technique, with a
Likert-scale questionnaire validated through expert judgment and yielding a Cronbach's
alpha coefficient of 0.85. Kendall's Tau-b test was used to determine the relationship
between the variables. Results: The findings showed a moderate positive correlation
between collection management strategies and corporate liquidity (r = 0.31; p = 0.001).
The analysis indicated that dimensions related to information on the collection process
and staff training are particularly relevant to management strategies aimed at improving
the financial availability of the companies studied. Conclusions: Collection management
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strategies are associated with the liquidity of the tableware supplier companies analyzed.
In particular, strengthening information related to the collection process and staff training
represents relevant aspects of accounts receivable recovery management and corporate
liquidity management.

Keywords: Financial administration; Financial analysis; Collection management; Liquidity;
Retail sector

El sector retail se ha consolidado como uno de los ejes dindmicos de la economia global,
caracterizado por su capacidad de adaptacion tecnoldgica, su innovacién en los modelos de
distribuciéon y su orientacion hacia la satisfaccion del consumidor. En América Latina, este sector
evidencia una expansién sostenida, impulsada por la diversificacion de canales de venta y el
incremento del consumo privado, lo cual lo posiciona como un motor de crecimiento regional
(McKinsey and Company, 2024; Alocen, 2025). Este dinamismo no estd exento de tensiones
financieras, pues el crecimiento acelerado genera presiones sobre las cadenas de suministro y sobre
los mecanismos de financiamiento y recuperacién de cartera. La fidelizacion del cliente y la gestion
del riesgo financiero se vinculan en este contexto competitivo (Zheng et al., 2025).

En este ecosistema, la gestién de cobranza constituye un componente medular para asegurar la
disponibilidad de efectivo y garantizar la continuidad operativa de las organizaciones. Una
administraciéon deficiente de las cuentas por cobrar incrementa los niveles de morosidad, erosiona
la liquidez y vulnera la capacidad de inversién (Intriago y Gomez, 2025). Este deterioro adquiere la
forma de retrasos recurrentes en la recuperacion del capital, mayores costos asociados al
seguimiento de deudores y una exposicion creciente al riesgo crediticio. La administracion eficiente
de las cuentas por cobrar integra politicas de crédito, seguimiento permanente y mecanismos
oportunos de recuperacioén, elementos que repercuten de forma directa en la liquidez y |a estabilidad
financiera de las organizaciones (Caicedo et al., 2025).

La liguidez, entendida como la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones a corto
plazo mediante la disponibilidad de efectivo, representa un indicador fundamental de salud
financiera. Cuando los ciclos de cobro se prolongan, el capital de trabajo se deteriora, lo cual
compromete la capacidad de la organizacién para responder ante sus acreedores y genera tensiones
en la operacion cotidiana (Zavala, 2023). Este deterioro se traduce en mayores costos de
oportunidad, pues los recursos inmovilizados en cuentas por cobrar no pueden destinarse a
inversiones productivas. La gestién del capital de trabajo y la reduccién de dichos costos constituyen
determinantes del desempefio en las pequefias y medianas empresas, con margenes estrechos y
vulnerabilidad ante retrasos en los pagos (Lefebvre, 2020; Kiymaz et al., 2024).

En el entorno peruano, el retail registra tasas de crecimiento significativas, impulsadas por la
apertura de establecimientos y el incremento del consumo interno; segun informacion oficial del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2025), en 2024 la actividad comercial presenté
variaciones positivas interanuales cercanas al 4%. No obstante, las empresas proveedoras de este
sector, sobre todo las dedicadas a la menajeria en distritos comerciales clave como Ate, en Lima,
enfrentan barreras criticas: acceso limitado al crédito, demoras prolongadas en la recuperacién de
deudas y deficiencias en el seguimiento. Estas vulnerabilidades se asocian con debilidades internas;
las fallas mds recurrentes radican en la carencia de personal especializado, la baja automatizacion y
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la ausencia de segmentacion adecuada de la cartera (Acosta, 2023). La ausencia de sistemas
efectivos de control interno limita la eficiencia administrativa y propicia el deterioro de los flujos de
caja (Garcia, 2023).

La literatura académica subraya la interdependencia entre la recuperaciéon de cartera y la estabilidad
financiera. La liquidez en el retail depende de estrategias gerenciales que sistematicen la gestion de
cobro, y esta gestion se concibe como un proceso estructurado orientado a la recuperacién eficiente
(Rodriguez y Perdomo, 2024). Una estrategia 6ptima integra criterios de negociacion adaptados al
perfil del deudory la morosidad responde a debilidades internas, como la falta de politicas de crédito
claras (Estrada et al., 2026). La automatizacion, las alertas tempranas y la digitalizaciéon de los
procesos constituyen soluciones para reducir el error humano y optimizar el flujo de caja (Antysheva
et al., 2020; Ramirez y Yaguache, 2024).

Los estudios latinoamericanos refuerzan esta perspectiva. Una deficiente gestiéon de cuentas por
cobrar afecta de forma negativa la liquidez en empresas peruanas, y esta relacién se confirma en el
caso ecuatoriano (Villavicencio et al., 2022; Mufioz y Mendoza, 2023). Existe convergencia entre
ambas variables en el sector salud privado y la morosidad produce efectos directos sobre la
disponibilidad de caja. La gestion del capital de trabajo constituye un determinante del desempefio
empresarial en periodos de crisis y la proyecciéon de estados financieros permite anticipar problemas
de liquidez. La liquidez corporativa refleja la calidad de la gestién de cuentas por cobrar (Insapillo et
al.,, 2021; Ahmad et al., 2022; Riofrio et al., 2024).

A nivel de factores determinantes, los castigos en créditos de consumo evidencian el deterioro de la
capacidad de pago y la necesidad de politicas mds conservadoras en la cobranza. Un modelo
financiero para microempresas considera las dificultades organizacionales para desarrollar sus
negocios y el control interno aporta a la prevencién del deterioro de la cartera y del flujo constante.
Las microfinanzas y la recuperacion estructurada se plantean como estrategias de sostenibilidad en
organizaciones socio productivas. La gestion administrativa eficiente depende de la coordinacion de
procesos, del flujo oportuno de informacién y de mecanismos organizacionales que faciliten los
objetivos institucionales (Gejafio y Ruesta, 2023; Duque, 2025; Landeo y Jiménez, 2025).

Desde una perspectiva organizacional, la incorporacion de procesos estandarizados y tecnologias de
gestion fortalece la eficiencia administrativa y favorece la optimizacion de recursos institucionales,
reduce los tiempos de respuesta y mejora la coordinacién de los procesos internos (Rodriguez et al.,
2025). La profesionalizacion del personal y la estructuracién sélida de la informacién financiera
constituyen pilares para mitigar los riesgos de morosidad empresarial. Pese a estos avances, persiste
un vacio en la literatura sobre la manera en que las dimensiones especificas de la gestién de cobranza
inciden de forma diferenciada en la liquidez de proveedores de menajeria dentro de mercados
emergentes latinoamericanos. Esta limitacion evidencia la necesidad de generar nuevo
conocimiento sobre estrategias efectivas de recuperacion financiera en segmentos especializados
del sector retail analizado.

En el distrito de Ate, Lima, las empresas proveedoras de menajeria del sector retail experimentan un
deterioro de su liquidez, en un contexto de crecimiento del comercio y restricciones crediticias. Las
posibles causas incluyen deficiencias en la informacion del proceso, baja automatizacion,
capacitacion limitada del personal y técnicas de persuasion obsoletas. La situacion ideal requiere
estrategias de cobranza que articulen tecnologia, informacion y competencias humanas. Esta
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investigacion aborda la problematica mediante el andlisis de la incidencia diferenciada de las cuatro
dimensiones de la gestién de cobranza. De ahi que sea necesario conocer ¢coémo las estrategias de
gestion de cobranza inciden en la liquidez de las empresas de menajeria en Ate, Lima? Y écuales
dimensiones ejercen mayor incidencia durante el periodo 2019-20207

Un estudio en este sentido fortalece el cuerpo tedrico sobre la gestion financiera en sectores de
menajeria y ofrece evidencia actualizada para la toma de decisiones gerenciales en empresas
proveedoras del retail. La pertinencia radica en identificar qué dimensiones de la cobranza ejercen
mayor influencia sobre la liquidez, lo cual permite orientar recursos hacia las areas de mayor
impacto. Asimismo, los hallazgos sirven de insumo para el disefio de politicas de crédito y
recuperacion adaptadas a la realidad de las pequefias y medianas empresas peruanas. Por lo
expuesto, el objetivo de la investigacion consiste en analizar la incidencia de las estrategias de
gestion de cobranza en la liquidez de las empresas proveedoras de menajeria del sector retail en el
distrito de Ate, Lima, durante el periodo 2019-2020.

La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, orientado a la medicidon objetiva y al analisis
estadistico para probar las hipdtesis formuladas sobre la incidencia de la gestién de cobranza en la
liquidez empresarial del sector retail. De acuerdo con el propdsito del estudio, correspondié al tipo
basico, dado que su finalidad radicé en ampliar el corpus de conocimiento tedrico sobre la relacién
entre ambas variables. El disefio metodoldgico resultd no experimental, ya que las variables no
recibieron manipulacién deliberada; transversal debido a que la recoleccion de informacién ocurrié
en un Unico momento correspondiente al periodo 2019-2020; y correlacional porque permitié medir
el grado de asociacién estadistica entre las estrategias de gestidn de cobranza y la liquidez.

La poblacion estuvo constituida por siete empresas proveedoras de menajeria del sector retail
ubicadas en el distrito de Ate, Lima, dedicadas a la fabricaciéon y comercializacién de productos para
el hogar. Dado el tamafio reducido del universo poblacional, el muestreo censal integrd a todas las
unidades de analisis, decisidon que garantizé la representatividad absoluta y elimind el margen de
error muestral. Los criterios de inclusién exigieron que las empresas operaran de forma
ininterrumpida durante el periodo 2019-2020, contaran con un drea formal de cobranzas y
mantuvieran registros documentados de sus cuentas por cobrar. Los criterios de exclusién
descartaron a las empresas en proceso de liquidacion, fusién o cese de actividades, asi como aquellas
sin disponibilidad para participar.

La muestra final quedd conformada por las siete empresas censadas, caracterizadas por su condicién
de pequefias y medianas empresas dedicadas a la fabricacion y comercializacion de menajeria de
uso doméstico. Cada empresa aporté entre nueve y diez participantes, integrados por gerentes
financieros, jefes de cobranzas y analistas del area, lo cual totalizé setenta unidades de analisis. La
seleccion de los participantes priorizd al personal con experiencia minima de dos afios en funciones
vinculadas a la gestion de cartera y al control de la liquidez. Esta configuracién permitid captar
perspectivas complementarias desde los distintos niveles jerarquicos del proceso de cobranza, lo
cual enriquecié la valoraciéon de las dimensiones evaluadas y aportd consistencia a los datos
recogidos durante el trabajo de campo.
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La técnica de recoleccion de datos empleada fue la encuesta, dirigida al personal con responsabilidad
directa en la gestion de cobranzas. El instrumento consistié en un cuestionario estructurado bajo la
escala de Likert con 3 niveles de respuesta. El cuestionario evalud las cuatro dimensiones de la
gestion de cobranza: informacion del proceso, automatizacidn, capacitacion y persuasién, ademas
de los indicadores asociados a la liquidez. Cada dimensién contempld items especificos que midieron
la frecuencia, la calidad y la eficacia de las practicas implementadas. El disefio del instrumento
priorizé la claridad conceptual y la pertinencia con los objetivos planteados, y la escala de Likert
facilito la cuantificacion de percepciones y la aplicacion posterior de pruebas estadisticas.

La validez del instrumento recibié confirmacion mediante juicio de expertos, quienes evaluaron la
claridad, coherencia y pertinencia de los items. La confiabilidad obtuvo su estimacién a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, que alcanzd un valor de 0.85, indicador que evidencia una alta
consistencia interna del cuestionario. La aplicacién del instrumento ocurrié de forma presencial y
digital, segun la disponibilidad de los participantes, y cada encuesta requirié entre quince y veinte
minutos para su completamiento. Los sujetos humanos participantes recibieron informacion previa
sobre los objetivos del estudio y otorgaron su consentimiento informado por escrito. El tratamiento
de los datos respetd los protocolos éticos de confidencialidad y anonimato, conforme a las normas
internacionales, y los resultados aparecen de forma agregada.

El andlisis estadistico combind técnicas descriptivas e inferenciales. En el plano descriptivo, el cdlculo
incluyd frecuencias absolutas y relativas, asi como medidas de tendencia central y dispersiéon para
cada dimensién. Para el contraste de hipdtesis, la verificacion de normalidad empled la prueba de
Shapiro-Wilk, cuyos resultados indicaron que los datos no seguian una distribucién normal (p < 0.05),
condicién que justificd la eleccion de estadisticos no paramétricos. La prueba de correlacion
seleccionada fue el coeficiente Tau_b de Kendall, idoneo para variables ordinales y muestras
reducidas. El nivel de significancia aceptado fue de 0.05 con contraste bilateral, lo cual permitié
evaluar correlaciones tanto positivas como negativas. El procesamiento de los datos ocurrid
mediante el programa IBM SPSS Statistics version 26.

El apartado presenta los resultados de la investigacion sobre la incidencia de las estrategias de
gestion de cobranza en la liquidez de las empresas proveedoras de menajeria del sector retail en el
distrito de Ate, Lima, durante el periodo 2019-2020. La exposicion aborda, en primer término, la
distribucién conjunta de los niveles de gestidon de cobranza y liquidez observados en las empresas
estudiadas. En segundo lugar, la seccién evalla los factores criticos asociados a cada dimensién de
la cobranza, lo cual permite identificar las dreas de mayor debilidad dentro del proceso de
recuperacion de cartera. Por Ultimo, el reporte contrasta la hipdtesis general y las hipdtesis
especificas mediante la prueba estadistica Tau_b de Kendall, con un nivel de significancia de 0.05.

Respecto a la distribucion conjunta de las variables principales, la Tabla 1 muestra las frecuencias
cruzadas entre los niveles de gestidon de cobranza y liquidez en las empresas de menajeria retail del
distrito de Ate, Lima, durante el periodo 2019-2020. La tabla organiza las categorias de gestién de
cobranza en tres niveles (deficiente o muy deficiente, regular, dptima o excelente) y las categorias
de liquidez en tres niveles (baja o muy baja, media, alta o muy alta). Esta estructura permite visualizar
la correspondencia entre ambos constructos y detectar patrones de asociacion entre las deficientes
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practicas de recuperacion de cartera y los bajos niveles de caja disponible en las setenta unidades
de andlisis del estudio durante el trabajo de campo.

Los resultados descritos indican que una proporcion considerable de los proveedores de menajeria
opera bajo condiciones criticas. El 41.4 % de las empresas presenta una gestién de cobranza valorada
entre deficiente y muy deficiente, situacion que coincide con un 34.3 % que exhibe liquidez baja o
muy baja. Esta correspondencia revela una asociacién entre los ciclos de pago prolongados vy el
deterioro de la disponibilidad de caja, lo cual obliga a las empresas a financiar sus operaciones con
recursos costosos. Asimismo, los saldos vencidos incrementan la tensién de liquidez en contextos de
alta competencia. Las deficiencias observadas no responden solo a factores financieros, sino también
a la forma en que la organizacién estructura y ejecuta el proceso de cobranza.

Tabla 1. Distribucion de frecuencias cruzadas entre Gestion de Cobranza y Liquidez en empresas de
menajeria retail del distrito de Ate, Lima (2019-2020)

Gestion de Cobranza Liquidez Bajao Muy  Liquidez Media Liguidez Alta o Muy

Baja Alta
Deficiente o Muy 34.3% 5.7% 1.4% 41.4%
Deficiente
Regular 11.4% 18.6% 4.3% 34.3%
Optima o Excelente 2.9% 8.6% 12.8% 24.3%
Total 48.6% 32.9% 18.5% 100.0%

La Tabla 2 detalla la evaluacién de los factores criticos relevantes en las estrategias de gestion de
cobranza, expresada en proporciones de empresas evaluadas que presentan condiciones deficientes
u 6ptimas en cada dimension analizada. Los factores criticos examinados incluyen la informacién del
proceso, la automatizacién, la capacitacion y entrenamiento del personal, asi como la persuasién
mediante técnicas de negociacién. La tabla contrasta, para cada factor, el porcentaje de empresas
con niveles deficientes o muy deficientes frente al porcentaje con niveles éptimos o excelentes, lo
cual facilita la clara identificacion de las dimensiones mas criticas y aquellas con mejor desempefio
relativo dentro del proceso de recuperacion de cartera en el sector estudiado durante el periodo
2019-2020.

Como se aprecia, el factor mas critico corresponde a la persuasion, pues el 40.0 % de las empresas
presenta niveles deficientes en esta dimension. Aunque la informacién del proceso y la
automatizacion alcanzan niveles aceptables superiores al 60 %, las debilidades en las técnicas de
negociacion y seguimiento directo, asi como la capacitacion insuficiente del personal (25.7 %
deficiente), actian como cuellos de botella que frenan la conversion de facturas en liquidez. La
velocidad de cobro depende no solo de la tecnologia, sino también de la capacidad del personal de
negociacion para resolver fricciones con el cliente. Las limitaciones detectadas afectan la
disponibilidad de liquidez de las empresas de menajeria retail analizadas.

Tabla 2. Evaluacion de los factores criticos en las estrategias de gestion de cobranza en empresas de
menajeria retail

Factor Deficiente o Muy Deficiente Optimo o Excelente

Informacion del proceso 12.9%) 67.2%
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Factor Deficiente o Muy Deficiente Optimo o Excelente
Automatizacion 21.4% 64.3%
Capacitacion y entrenamiento 25.7% 51.4%
Persuasion 40.00% 47.1%

Por otro lado, la Tabla 3 expone los resultados de la contrastacién de la hipdtesis general, la cual
plantea que las estrategias de gestién de cobranza inciden de forma significativa en la liquidez. Esta
hipotesis deriva de la premisa de que una recuperacion eficiente de la cartera morosa garantiza un
flujo de caja constante. La tabla presenta el coeficiente de correlacién Tau_b de Kendall y el nivel de
significancia bilateral asociado a la relacién entre las dos variables principales del estudio. El
contraste bilateral permite evaluar la existencia de asociacién en ambas direcciones, y el nivel de
significancia aceptado de 0.05 establece el umbral para rechazar la hipdtesis nula de independencia
entre las variables analizadas en el presente estudio.

Los resultados descritos muestran un coeficiente de 0.307, lo cual indica la existencia de una
correlacion positiva y moderada entre las variables. Dado que el valor de significancia resulta inferior
al margen de error estandar (0.05), el andlisis permite rechazar la hipdtesis nula y confirma que las
estrategias de cobranza inciden de forma directa y significativa en la liquidez de las empresas de
menajeria del sector retail en Ate. Este hallazgo evidencia la pertinencia de las hipdtesis planteadas
y valida la premisa tedrica de que la recuperacién eficiente de la cartera morosa garantiza un flujo
de caja constante. La estabilidad financiera en el ecosistema retail depende de forma critica del
fortalecimiento de los procesos internos.

Tabla 3. Contrastacion de la hipdtesis general: Correlacidn entre Estrategias de Gestion de Cobranza
y Liquidez (Prueba Tau_b de Kendall)

Variables Coeficiente de Correlacién Sig. (bilateral)
Estrategias de Gestién de Cobranza 0.307 0.001
y Liquidez

Nota. Nivel de significancia a = 0.05.

En otro orden de analisis, la Tabla 4 verifica la relacion estadistica por dimension, lo cual permite
contrastar las cuatro hipodtesis especificas del estudio. La tabla presenta, para cada dimensién de la
gestion de cobranza, el coeficiente de correlacién Tau_b de Kendall, el valor de significancia bilateral,
la decisidn sobre la hipdtesis nula y la naturaleza del resultado. Las dimensiones evaluadas incluyen
la informacion del proceso, la automatizacion, la capacitacidon y entrenamiento del personal, asi
como la persuasion. Esta desagregacion facilita la identificacion del peso especifico de cada
estrategia sobre la liquidez y permite orientar las decisiones gerenciales hacia las areas de mayor
impacto financiero en las empresas analizadas durante el periodo 2019-2020, con base en la
informacién recogida.

Con igual relevancia, los datos de la Tabla 4 indican que la informacién del proceso (r=0.306) v la
capacitacion (r=0.283) constituyen las dimensiones con mayor incidencia en la liquidez. La ejecucién
adecuada de registros y el entrenamiento del personal impactan de forma significativa en la
disponibilidad de efectivo. La automatizacién muestra una relacion directa pero baja (r=0.189); pese
a su significancia estadistica (p<0.05), su capacidad para mejorar la liquidez resulta menor
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comparada con la gestion de la informacion y el factor humano. La preeminencia de estos factores
sobre la tecnologia confirma que la salud financiera depende de procesos estructurados y de
competencias humanas consolidadas de forma evidente en las empresas retail analizadas.

En contraste, la persuasién no presenta relacion significativa con la liquidez (p=0.169), lo cual lleva a
aceptar la hipdtesis nula para esta dimensién. Este hallazgo revela una debilidad estratégica, pues
las técnicas de persuasion actuales resultan inadecuadas o desactualizadas. La ineficacia de la
persuasion como determinante aislado refuerza la necesidad de integrar esta dimension con
estrategias tecnoldgicas y de informacion, y abandona la nocion de que la presion directa sobre el
deudor constituye una via suficiente para optimizar el flujo de caja organizacional. La liquidez esta
determinada por la calidad del proceso interno y la competencia del personal, lo cual orienta las
decisiones gerenciales hacia la profesionalizaciéon del proceso de cobranza en las empresas de
menajeria retail analizadas.

Tabla 4. Contrastacion de las hipdtesis especificas: Correlacion entre dimensiones de Gestion de
Cobranza y Liquidez (Prueba Tau_b de Kendall)

Dimensién de Coeficiente de Sig. (p-valor) Decision Resultado
Cobranza Correlacion
Informacion del 0.306 0.001 Rechaza HO Positiva Moderada
proceso
Automatizacion 0.189 0.042 Rechaza HO Positiva Baja
Capacitacion y 0.283 0.002 Rechaza HO Positiva Moderada

entrenamiento

Persuasion 0.126 0.169 Acepta HO No Significativa

Nivel de significancia a = 0.05.

Los hallazgos permiten concluir que la gestion de cobranza constituye un determinante estratégico
de la liguidez en las empresas proveedoras de menajeria del sector retail. La evidencia sugiere que
la solidez de los procesos internos, la calidad de la informacion y el desarrollo de competencias del
personal inciden mas sobre la disponibilidad de efectivo que la automatizacion aislada o la
persuasion directa. Por consiguiente, las implicaciones gerenciales apuntan a profesionalizar la
cobranza, integrar tecnologia con capacidades humanas y formalizar mecanismos de seguimiento
que reduzcan la morosidad, fortalezcan el flujo de caja y mejoren la sostenibilidad financiera.

Los hallazgos de esta investigacion confirman que las estrategias de gestion de cobranza inciden de
forma positiva y moderada en la liquidez de las empresas proveedoras de menajeria del sector retail
en Ate, Lima. El coeficiente de correlacion de 0.307 evidencia una asociacién significativa entre
ambas variables, lo cual coincide con Kaynak (2003),quien reporta una relacion directa entre la
calidad de la cobranza y la disponibilidad de efectivo en organizaciones comerciales. Esta
correspondencia valida la premisa tedrica que refieren Rahmatullah et al. (2025), quienes plantean
que la recuperacién eficiente de la cartera morosa constituye un determinante del flujo de caja. El
contraste empirico refuerza la nocién de que la gestidn financiera operativa trasciende el aspecto
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contable y se vincula con la sostenibilidad de las empresas analizadas en este estudio, aspecto en el

gue concuerdan Lumanauw y Lolowang (2024).

Por su parte, el andlisis de los factores revela que la persuasion constituye la dimensién mas débil
del proceso, con un 40.00 % de empresas en niveles deficientes. Este resultado coincide con los
hallazgos de Fasihullah et al. (2023) y Dabija et al. (2026), que asocian la debilidad persuasiva con la
obsolescencia de las técnicas tradicionales de negociacién frente a la digitalizacién creciente de los
procesos de cobro. La tecnologia y los sistemas de alerta temprana reemplazan de forma parcial la
negociacion directa, lo cual disminuye la eficacia de las labores persuasivas convencionales. La
insuficiencia detectada en esta dimensidn sugiere la necesidad de modernizar los enfoques de
negociacion mediante herramientas predictivas y segmentacion de cartera, en sintonia con las
tendencias contemporaneas de la gestion financiera en el sector retail.

En este sentido, la informacién del proceso y la capacitacion del personal emergen como las
dimensiones mas determinantes, con coeficientes de 0.306 y 0.283, en ese orden. Estos hallazgos
concuerdan con la investigacion de Pesantes et al. (2023), que demuestran que la carencia de
politicas claras y de personal entrenado reduce de forma severa los ratios de liquidez. Se coincide,
ademas, con Khan y Mita (2024), quienes plantean que la calidad de los registros y la formacién del
personal constituyen pilares para la conversiéon eficiente de facturas en efectivo disponible. La
preeminencia de estos factores sobre la tecnologia confirma que la salud financiera de las empresas
de menajeria retail depende en mayor medida de procesos estructurados y competencias humanas
consolidadas, lo cual cuestiona la prioridad exclusiva de la inversidn tecnoldgica sin acompafiamiento

organizacional.

Asimismo, la automatizaciéon muestra una relacion directa pero baja (r=0.189) con la liquidez. Pese
a su significancia estadistica, su capacidad para mejorar la liquidez resulta menor comparada con la
gestion de la informacion y el factor humano. Este resultado concuerda con la evidencia que sefialan
Agnew et al. (2023), cuando consideran que la automatizacion mejora el seguimiento, pero no
garantiza por si misma una recuperacion agil si no existe una adecuada clasificacion y control del
riesgo. La tecnologia funciona como facilitador operacional, mas no como sustituto de las
competencias gerenciales ni de la estructuracién de procesos claros. Esta observacion orienta las
decisiones de inversion hacia un equilibrio entre la adopcion tecnoldgica y el fortalecimiento de las
capacidades internas del personal de cobranzas.

Por otro lado, la persuasion no presenta relacion significativa con la liquidez (p=0.169), hallazgo que
coincide con Mustafa et al. (2025), quienes evidencian que la mejora de la liquidez depende mas de
politicas de crédito estructuradas que de técnicas persuasivas aisladas y descontextualizadas. Este
resultado sugiere que las practicas tradicionales de negociaciéon pierden eficacia en contextos
comerciales dindmicos, donde la rapidez de la informacion y la segmentacidn de cartera superan a
la gestion interpersonal. La ineficacia de la persuasién como determinante aislado refuerza la
necesidad de integrar esta dimensién con estrategias tecnoldgicas y de informacion, y abandona la
nocién de que la presién directa sobre el deudor constituye una via suficiente para optimizar el flujo
de caja organizacional.

A lo anterior se afiade que el estudio confirma la forma en que la liquidez corporativa refleja la
calidad de la gestiéon de cuentas por cobrar, lo cual coincide con Latorre et al. (2021), quienes
identifican convergencia entre la gestion de cartera y la liquidez en organizaciones de servicios. La
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correspondencia entre deficientes practicas de cobranza y bajos niveles de caja disponible valida la
nocién tedrica de interdependencia estructural entre los procesos de recuperacién y la posicién
financiera de la empresa. Este resultado cuestiona los enfoques que tratan la liqguidez como un
fendmeno de naturaleza financiera y subraya su dimension operacional. La articulacién entre
procesos administrativos y resultados financieros se consolida como un eje prioritario para la gestién
moderna del retail.

El anadlisis de los factores confirma que los saldos vencidos incrementan la tensién de liquidez en
contextos de alta competencia, hallazgo que coincide con Carchi y Mendoza (2025), quienes lo
demuestran en su estudio sobre el diagndstico de cuentas por cobrar y su impacto en la liquidez. La
presencia mayoritaria de empresas en niveles deficientes de gestién (41.4 %) sugiere un rezago
estructural en la adopcion de practicas modernas de recuperacion. Esta situacién, segin Calle y Pico
(2024), exige intervenciones que articulen tecnologia, capacitacion y politicas de crédito claras, en
sintonia con los hallazgos que asocian la salud financiera con procesos estructurados antes que con
métodos tradicionales de persuasion. La profesionalizacion del proceso de cobranza se consolida
como una prioridad estratégica.

Por ultimo, los resultados confirman que la salud financiera de las empresas de menajeria retail no
depende solo de la adopcidon de nuevas tecnologias, sino de la profesionalizacion de sus equipos y la
estructuracion de su informacién. Este hallazgo concuerda con la revision sistematica realizada por
Alba et al. (2026), quienes identifican que los procesos administrativos como determinantes del
fracaso o éxito empresarial en contextos econdémicos diversos. La incidencia significativa de la
informacién del proceso vy la capacitacion del personal sobre la liquidez refuerza la pertinencia de
priorizar estas dimensiones en las estrategias de recuperacién. La modernizacion del sector requiere
un enfoque integral que combine tecnologia, formacién y procesos claros, lo cual trasciende la mera
automatizacién y promueve una transformacién organizacional profunda.

En cuanto a las limitaciones, el estudio presenta restricciones derivadas del tamafio muestral censal
de siete empresas, lo cual limita la generalizacién de los hallazgos a otros contextos geograficos o
subsectores del retail. El disefio transversal restringe la posibilidad de analizar la evolucién temporal
de las variables y captar efectos dindmicos de las estrategias implementadas. Asimismo, la
dependencia de percepciones del personal encuestado introduce un componente subjetivo que
podria sesgar las valoraciones de las dimensiones evaluadas. La seleccion de un Unico distrito
comercial (Ate, Lima) reduce la variabilidad contextual y limita la comparacién con mercados
emergentes de otras regiones. Estas limitaciones orientan la interpretacion de los resultados hacia
el ambito especifico del sector de menajeria retail limefio durante el periodo 2019-2020.

Para futuras investigaciones se sugiere el desarrollo de estudios longitudinales que evalten el
impacto de la implementacién de nuevos modelos de capacitacién en cobranzas sobre la liquidez a
lo largo del tiempo. Resulta pertinente investigar la efectividad de estrategias de persuasion basadas
en analisis predictivo y segmentacién de datos, en comparacion con los métodos tradicionales.
Ampliar la muestra a otras zonas geograficas y subsectores del retail permitiria contrastar si los
factores determinantes identificados mantienen su relevancia en contextos empresariales mas
amplios. La incorporacion de técnicas mixtas, que combinen encuestas con analisis documental de
estados financieros, podria enriquecer la valoracién de la liquidez. Estas lineas futuras fortalecerian
el cuerpo tedrico sobre la gestion financiera en el sector retail.
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Las estrategias de gestion de cobranza ejercen una incidencia positiva y moderada sobre la liquidez
de las empresas proveedoras de menajeria del sector retail en el distrito de Ate, Lima. La
optimizacién de los procesos de recuperacion de cartera permite a las organizaciones disponer de
mayores niveles de efectivo, lo cual resulta esencial para sostener sus operaciones en un entorno de
alta competencia. Esta mejora en la disponibilidad de recursos fortalece la capacidad de respuesta
financiera, contribuye a la estabilidad operativa y asegura la continuidad del negocio. Los hallazgos
confirman que la articulacién entre las dimensiones de la gestion de cobranzay la posicién financiera
constituye un eje prioritario para la sostenibilidad de las empresas de menajeria retail en el distrito.

En particular, la calidad de la informacién del proceso y la capacitacién del personal constituyen los
pilares fundamentales para reducir los ciclos de cobro, y superan en importancia a la automatizacion
tecnoldgica aislada y a las técnicas de persuasion tradicionales, las cuales no demostraron un
impacto significativo en la mejora de la liquidez. La preeminencia de estos factores humanos y
procedimentales confirma que la salud financiera depende en mayor medida de procesos
administrativos estructurados y competencias humanas consolidadas. Esta jerarquizacion orienta las
decisiones gerenciales hacia la priorizacion de la formacién del personal y la sistematizacion de la
informacién, antes que hacia inversiones tecnoldgicas sin acompafiamiento organizacional. La
profesionalizacién del proceso de cobranza emerge como una via estratégica para mitigar riesgos.

En definitiva, la salud financiera de las empresas de menajeria retail no depende solo de la adopcién
de nuevas tecnologias, sino de la profesionalizacién de sus equipos de trabajo y la estructuracion de
su informacion. El fortalecimiento de estas capacidades internas constituye la via mdas segura para
mitigar los riesgos de morosidad y asegurar el flujo de caja necesario para el crecimiento sostenido
en el sector. Las implicaciones de estos hallazgos trascienden el ambito local y aportan elementos
para el disefio de politicas de crédito y recuperaciéon adaptadas a la realidad de las pequefias y
medianas empresas. La modernizacion del sector requiere un enfoque integral que combine
tecnologia, formacién y procesos claros en beneficio de la gestion financiera y operativa del sector
retail.
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desarrollo metodoldgico, al analisis e interpretacién de los datos, a la redaccién del manuscrito y a
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