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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal la implementacion de
un sistema de registro de datos para mejorar el analisis en el area de cobranzas de
Los Portales S.A., 2021. El tipo de investigacién empleada en nuestro estudio fue de
tipo aplicada, de disefio pre experimental con una muestra de 15 trabajadores, la
técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados obtenidos fueron analizados por el programa SPSS, en el
cual se pudo identificar que la implementacion de una herramienta de gestiéon tuvo un
impacto positivo en el area, pues en una primera evaluacion solo un 33% indicaba que
el nivel de eficiencia en los proceso era alto, post implementacion los datos mejoraron

positivamente a un 67%, con el cual se demostrd que hubo una mejora significativa.

Esta investigacion culmina que la implementacion de un sistema de registro de datos
logré mejorar eficientemente el analisis en el area de cobranzas de Los Portales S.A.,
2021, dado que en la prueba T — Student toma un valor de Sig. (Bilateral) = 0,000, por
lo cual se acepta la hipétesis de la investigacion.

Palabras clave: Mejora de procesos, optimizacion, eficiencia, control, nudos

criticos.



ABSTRACT

The main objective of this research work was the implementation of a data recording
system to improve the analysis in the collection area of Los Portales S.A., 2021.
The type of research used in our study was applied, pre-experimental design with a
sample of 15 workers; the technique used for data collection was the survey and the
guestionnaire as an instrument. The results obtained were analyzed by the SPSS
program, in which it was possible to identify that the implementation of a management
tool had a positive impact on the area, since in a first evaluation only 33% indicated
that the level of efficiency in the processes was high, post implementation the data
improved positively to 67%, with which it was shown that there was a significant

improvement.

This research culminates that the implementation of a data recording system managed
to efficiently improve the analysis in the collection area of Los Portales SA, 2021, since
inthe T - Student test it takes a value of Sig. (Bilateral) = 0.000, Therefore, the research

hypothesis is accepted.

Keywords: Process improvement, optimization, efficiency, control, critical nodes.
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I.INTRODUCCION

La aparicion del COVID-19 y su expansion global a varios paises, provoco la
pérdida de un gran nimero de vidas humanas y afect6 fuertemente la economia
de todo el planeta, desencadenando el cierre de pequefias, medianas y grandes
empresas, incrementando las tasas de desempleo e indices de endeudamiento. A
nivel mundial, no solo padecemos a consecuencia del Covid, también sufrimos de
una gran sobreexposicion de fuentes de informacion, al respecto Ariel & Sguassero
(2020), nombra a este problema como “infodemia”, el cual complica el acceso a
datos cientificos confiables, para ello la OMS propone optimizar los procesos de
informacion para evaluar la confianza y corroboracion de los hechos. En este
escenario, Leache, Saiz, Gutiérrez, & Erviti (2020), afirma que la eficiencia juega
un rol importante para aprovechar al maximo nuestros recursos y lograr la

continuidad del proceso.

En Latinoamérica, otro efecto de la crisis sanitaria fue el incremento de la
morosidad, un tema preocupante ya que sigue una tendencia ascendente, la cual
refleja la falta de preparacion en toda la region para afrontar esta crisis. Sin
embargo, a pesar de los obstaculos, un efecto positivo de la pandemia es el
impulso y aceleracion hacia nuevas trasformaciones digitales en el sector
financiero y sobre todo en las industrias de cobranzas. En el congreso Internacional
de Créditos y Cobranzas N° 16, Milla (2021), sefialan que ante esta nueva realidad
es importante seguir el camino de la automatizacion, optimizando procesos que
nos den agilidad, flexibilidad y el adaptamiento hacia nuevas herramientas.
Siguiendo la idea, Bravo (2010) citado en Barreto (2019), resalta que el analisis de
informacion es de suma importancia en el departamento de cobranzas para tomar

medidas correctivas o afianzar estrategias de forma eficiente.

En el Perd, pese a los grandes avances tecnologicos el proceso para llevar un



control en la informacion clinica es deficiente y sigue siendo todo un desafio en las
entidades del sector salud, al respecto Preciado, Valles & Lévano (2021), nos
sefiala que el Ministerio de Salud se plante6 como objetivo mejorar los procesos
de informacion de los usuarios mediante la automatizacién de los registros clinicos
nacionales. Siguiendo la linea Garcia & Galvez (2016), mencionan que el usuario
demanda que se le brinde un servicio eficiente, en el cual cubran sus expectativas

y por consiguiente el reconocimiento de la calidad recibida.

En el siguiente proyecto, analisaremos el proceso que emplea la empresa Los
Portales S.A. para la recopilacion de datos en el area cobranzas, dicha empresa
es lider en el rubro inmobiliario del Perd con mas de 50 afios de experiencia en el
mercado nacional mediante sus tres unidades de negocio: Vivienda,
Estacionamientos y Hoteles. Para el desarrollo de este trabajo nos enfocaremos
en la unidad de negocios de estacionameintos, pues identificamos que
actualmente el proceso para el registro de datos, gestion, seguimiento y control,
son manuales, pues cada asesor encargado de su cartera recopila informacion en
hojas de excel segun su criterio, para enviarla 1 vez ala semanay luego el analista
consolide la informacion para su generacién de reportes a las jefaturas del
departamento. Dicho proceso, ocasina que existan tiempos muertos en la gestion
diaria, margen de error al manejar varias hojas de calculo, falta de informacion
oportuna para el analisis y revision diraria respecto a la evolucién de morosidad,

dificultando la toma de decisiones para aplicar estrategias de cobranzas a tiempo.

Frente a los hechos antes mencionado, formulamos el problema general, ¢ Cuél
seria la implementacién mas adecuada para mejorar el andlisis en el area de
cobranza de Los Portales S.A., Lima 20217, asimismo los problemas especificos
respectivamente, ¢ Cudl es el nivel de eficiencia en los procesos para el registro
de datos del area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021? ¢ Cuales son los
nudos criticos que dificultan el registro de datos en el area de cobranza de Los
Portales S.A., Lima 2021? ¢Cudles serian las caracteristicas del sistema de



optimizacioén para el registro de datos en el area de cobranza de Los Portales S.A.,
Lima 2021~.

Por lo tanto, ante dicha coyuntura se plantea la justificacion en los siguientes
ambitos, teoricamente, nos basaremos en los autores: Lépez, Castro & Guerra
(2017) que hacen referencia de como la optimizacién nos puede conducir hacia la
busqueda de hallar nuevas formas de trabajo que incrementen los resultados. Por
otro lado, Garcia et al. (2019) quienes exponen la importancia de la una correcta
aplicacion de la eficiencia para el logro de resultados, desarrollo y progreso de la
empresa, mediante sus aportes cientificos, nos permitira entender a fondo el
comportamiento de nuestras variables. Asimismo, nuestra justificacion practica se
centra en mejorar el proceso de registro de datos optimizando los recursos, que
permita al ared de cobranzas contar con informacién exacta y a tiempo, para un
correcto analisis y la aplicacion de estrategias que los dirija hacia el cumplimiento

de los objetivos.

De la misma forma, se justifica metodologicamente ya que es un estudio aplicado,
no experimental, este proyecto cientifico servira de apoyo para que otras
organizaciones del mismo sector puedan incluirlas en su gestién, aportando en la
busqueda y procesamiento de datos, como tambien esperemos sea un material que
sume a futuros proyectos de investigacion. Finalmente, es de aporte social pues
proporcionara fuentes de informacién a las empresas del sector, como tambien
alternativas que resuelvan problemas, generando una comunidad mas

comprometida y satisfecha con la llegada de nuevas investigaciones.

Como objetivo principal, tenemos la implementacion de un sistema de registro de
datos para mejorar el analisis en el &rea de cobranzas de Los Portales S.A., 2021.
Objetivos especificos, Establecer los nudos criticos que dificultan el registro de
datos en el area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021, Caracterizar el

sistema de optimizacion para el registro de datos en el area de cobranza de Los



Portales S.A., Lima 2021. Determinar el nivel de eficiencia en los procesos para el

registro de datos del area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021

Por ultimo, se detalla la hipotesis general, Hi: La implementacién de un sistema de
registro de datos, mejorara significativamente el andlisis en el area de cobranza de
Los Portales S.A., Lima 2021. Ho: La implementacion de un sistema no mejorara
eficientemente el registro de datos del area de cobranza de Los Portales S.A., Lima
2021. Hipotesis especificas, H1: El nivel de eficiencia en los procesos para el registro
de datos del area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021, es bajo. H2.
Caracterizar del sistema de optimizacion para el registro de datos del area de
cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021, son adecuadas. H3: El nivel de eficiencia
en los procesos para el registro de datos mejord con la optimizacion de procesos en
el area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021.

Il. MARCO TEORICO

Para la elaboracion de este proyecto de investigacion se analizaron trabajos
previos internacionales, tales como: Aboal et. al (2021), nos habla del impacto
que tiene optimizar actividades repetitivas con un sistema automatizado dentro
de un local minorista uruguayo, para ello realizé ejercicios cuantitativos y
cualitativos, teniendo como Unico objetivo identificar qué tipos de puestos y
actividades pueden ser reemplazadas por un sistema automatizado. Resalta que
la inversién en este tipo de tecnologias genera un efecto positivo, aumentando la
productividad, reduciendo funciones operativas y eliminando margenes de error.
Finalmente, implementar un proceso de automatizacion en este caso de estudio,
permitira mejorar el registro de datos relevantes del cliente y asi, poder interpretar

su comportamiento de consumo para aplicar estrategias eficientemente.

De la misma forma, Zapata, Vélez, & Arango (2020), explica como el incremento

del comercio electronico amenaza la capacidad de respuesta de las empresas de
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transporte logistico en Colombia para cumplir con la demanda de pedidos. El
objetivo de su estudio es poder mejorar la gestion de cdmo se planifican las rutas
de entrega mediante el método de optimizacion. El disefio utilizado para la
distribucion de mercancia es el ruteo de vehiculos VPR, dicha aplicacion no solo
logré reducir los costos de transporte, también redujo al 50% la flota que se
utilizaba anteriormente, mejorando con eficiencia los plazos de entrega y sacando
de circulacién el 50% de vehiculos que congestionan y contaminan la actividad
de transporte. Este modelo es recomendable para las empresas del rubro ya que

tienen un impacto positivo en el sector.

Por su parte, Da Silva & Narvaéz (2020), propone mejorar la rentabilidad de una
empresa de telecomucaciones mediante la optimizacién de procesos para el
montaje de estaciones, el problema radica en que no pueden cuantificar sus
costos y no cuentan con un inventario de materiales que asegure una correcta
instalacion sin contratiempos, ocasionado por la falta de control de entredas y
salidas de material, perjudiando a la empresa pues tienen que pagar penalidades
por no cumplir con los plazos de entrega. Para corregir estas deficiencias se
estableciéo un metodo de trabajo que mantenga el flujo de actividades, con un
inventario minimo de materia prima para cada tipo de estacion, ademas de
indicadores de medicion y control que permita la generacién de reportes para
realizar el seguimiento a los costos incurridos y a las obras proyectando plazos

de culminacion.

Por otro lado, Arriagada-Benitez (2020), indica que en la actualidad al analizar y
procesar datos es una actividad relevante, ya que es considerada como un activo
de valor. Los avances tecnolégicos han logrado que hoy en dia, contemos con
herramientas que hacen mas 6ptimo y eficiente el analisis de datos, tales como:
el nimero de pacientes atendidos por dia, cantidad de llamadas realizadas,
ventas concretadas, pedidos entregados, etc. Sin embargo, un gran obstaculo en
la organizacién no son los datos sino como lo interpretamos y le sacamos el

maximo provecho. Al comprender como funcionan las fuentes de datos,
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generaremos informacion de gran valor que le permite a la empresa tener un
panorama mas claro de la situacion actual y poder tomar decisiones mucho mas

rapidas y eficientes.

De igual importancia, Mejia-Neira et. al (2019), nos menciona que en el campo de
la automatizacion, los disefios mas utilizados para el control de procesos, son los
sistemas de manufactura reconfigurables aquellas que, para poder implementar
una nueva funcién, se debe configurar todo desde el inicio, pero que las
modificaciones que se vayan a dar, depende Unicamente de las caracteristicas
de cada equipo. En la actualidad, las organizaciones se encuentran obligadas a
trabajar con nuevos sistemas que les permitan hacerle frente a la competencia,
sin embargo, aun se sigue trabajando con sistemas desactualizados el cual hace
complicado la incorporacién de nuevas funcionalidades que optimicen las
actividades de trabajo. De esta manera, la tendencia en las organizaciones es
crear sistemas inteligentes que agilicen los procesos internos y puedan satisfacer

las necesidades de la empresa generando grandes beneficios institucionales.

Asimismo, Jablonsky & Skocdopolova (2017), en su estudio realizado a una
empresa productora de Ilacteos internacional, hace un andlisis en el
procesamiento de leche con el objetivo principal de reducir costos. Pues indica
gue la optimizacién de procesos es de vital importancia que debe evaluarse en la
planificacion estratégica y operativa en todas las empresas industriales. Para
conseguir la mejora en el flujo productivo fue necesario la implementacién de un
software uUnico que también sirve como una herramienta para la toma de
decisiones operativas de la empresa. Actualmente siguen operando con el
mencionado software en la filial checa, la cual viene dando buenos resultados. La
compafia estd mas que contenta y en sus planes esta seguir desarrollando el

sistema para poder escalarlo a otros paises donde se encuentran posicionados.

En el contexto nacional, Alzate, Ramirez, & Bedoya (2019), propone implementar

un sistema integrado de gestion y calidad. La organizacion cuenta con personal
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calificado y dispone de una infraestructura moderna para la elaboracién de sus
productos. Sin embargo, no cuentan con indicadores Kpis que muestren el
desempefio laboral, la capacidad de produccion y el control de proveedores que
impactan directamente los procesos operacionales. Para realizar el andlisis, se
reunen periédicamente con el fin de revisar la productividad y la efectividad de
sus decisiones tomadas previamente ante situaciones concretas. En este
escenario, se desarrollé6 un modelo de gestion integrado enfocado en: procesos y
estructura de alto nivel. Dicha aplicacion se programo en 2 fases, primero con el
analisis de la situacién actual, seguido la gestion de procesos. Este proyecto
buscé generar valor, incrementando la productividad y aprovechando al maximo

los recursos.

Asimismo, Atalaya (2018), propone mejorar la gestidn para el control de informes,
articulos y proyectos de la Universidad Sefor de Sipan en la ciudad de Chiclayo,
mediante la implementacion de una plataforma que optimice sus procesos. El
problema radicaba en el retraso para el cumplimiento de los objetivos, pues cada
proceso se realizaba de forma independiente, encontrando duplicidad de
informacion. Para dicha investigacion, se tomd una muestra de 59 docentes en el
cual los resultados obtenidos sefialaron que la mayoria de profesores se
encontraron de acuerdo con la insercion de un nuevo software, pues a través de
este, podrian realizar el seguimiento, levantamiento de informacién o la
aprobacion de proyecto en linea desde un sistema integrado. Consiguiendo asi,
cumplir con las metas propuestas y cubrir con los requerimientos que exige
SUNEDU.

De la misma manera, Fucci (2016), nos explica que existen varias maneras de
descuidar la eficiencia en los sistemas productivos, el cual genera incremento en
los costos en la operacion, tiempos excesivos en el despacho y el consumo
inapropiado de la energia eléctrica. Por tal motivo, plantea optimizar el proceso
productivo mediante la incorporacion de indicadores que midan el nivel de

utilizacion de las instalaciones y equipos de produccién, sectorizando grupos para
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la manipulacién de maquinarias y un plan de distribucion, con el fin de reducir la

merma de materiales y realizar un uso adecuado de los recursos.

En el contexto local, Zamora et. al (2021), nos exponen el problema que se
presenta en el servicio de atencién al paciente del Hospital Naval del Perd, pues
identificaron un gran riesgo en la documentacion del historial clinico. Las fichas
con las que trabajan son fisicas y se almacenan con el riesgo de que estos
documentos se deterioren y pierda legibilidad con el tiempo. Ademas, el
incremento de expedientes complica su ubicacién, dificultando el tiempo de
respuesta y atencion al paciente. Por lo tanto, para optimizar dicho proceso se
implemento un sistema tecnoldgico el cual impact6 positivamente en la capacidad
de respuesta. Con ello se logré una atencién mas agil, eliminacién de errores por
duplicidad de documento, reduciendo los tiempos de busqueda y la utilizacion de
papel, economizando los gastos de papeleria y costos adicionales de

almacenamiento.

Para el fundamento de nuestra investigacion, se tomaron teorias que permitan el
entendimiento y las caracteristicas de nuestras variables de estudio, respecto a
nuestra primera variable Lopez, Castro, & Guerra (2017), define que la
optimizaciéon es un modelo que permite hallar soluciones a un determinado
problema, con la intervencion de equipos tecnolégicos y/o software que facilitan
su operacionaldad con sistemas automatizados mejorando la efectividad en la
toma de decisién. Por su lado, Caballero & Grossmann (2007) citado por Mejia &
Orozco (2019), menciona que la optimizacion conlleva a que las organizaciones
obtenga un benéfico maximo, economizando costos de produccién y un optimo
aprovechamiento de los recursos. En consecuencia, ha logrado posicionarse en
las empresas y ya es habitual su practica en todas las industrias. Igualmente,
Garcia, Trujillo, & Perdomo (2016), indican que la optimizacién nace con el Unico
fin de encontrar posibles soluciones para un problema en especial. La incursion
de este proceso genera buenos resultados y contribuye en la toma de decisiones

para cualquier ambito de la organizacion.
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De la misma forma, Orozco et al. (2019), afirma que la mejora de procesos
mediante la optimizacion generan un alto valor y potencia los sistemas de
productividad o servicios, que administrada correctamente no solo ahorra
recursos, sino también reduce el margen de error, tiempo y costo. Asimismo,
Chong & Zak (2013) citado por Barcenas et. al (2020), sefiala que la optimizacién
es un proceso, la cual busca encontrar una solucion mas acertada ante la
presencia de un problema en especifico y tomar una decisiobn mas adecuada.
Para la formulacion del modelo de optimizacién, consideraremos las siguientes
dimensiones: como primera dimension procesos, en el cual se mediran las
herramientas que emplean actualmente para el registro de informacion, al
respecto Cevallos, Zabala & Miranda (2018), indica que dichos procesos deben
de identificarse, ser analizados, modificables y automatizados con ayuda de la
tecnologia. Como segunda dimension mediremos el control, al respecto Chira,
Chucuya & Esquivel (2018), nos menciona que bajo los estandares de
optimizacion, es importante una investigacion en el area para identificar y atacar
las fallas que ocurran en los procesos, por ultimo, la mejora de procesos, en este
punto Ricardo et. al (2018), nos indica que para lograr una correcta
implementacion, se debera integrar la gestion y las acciones de mejora, ademas
de mitigar la resistencia al cambio para alcanzar el éxito de implantacion,

garantizando asi, prevalecer en el tiempo las mejoras alcanzadas.

Por otro lado, Fernandez & Sanchez (1997), citado en Rojas, Jaimes & Valencia
(2018) expone que la eficiencia mide la capacidad de una actividad o sistema
para alcanzar el cumplimiento de los objetivos con la utilizacion minima de
recursos. Asimismo, Sander (2002), citado en Calvo, Pelegrin & Gi (2018)
comenta que la eficiencia es un indicador econémico que muestra la capacidad
de administrar la produccién obteniendo un resultado maximo con un minimo de
recursos. Continuando George et. al (2017), explica que una gestion eficiente se
logra al maximizar la produccion con los materiales establecidos, en otras
palabras, mayor resultado con los mismos costos. Finalmente, Garcia et al.

(2019), especifica que la eficiencia se utiliza para relacionar el esfuerzo frente al
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resultado, a mejores resultados, mas alta es la eficiencia. Si incrementamos el
resultado con un minimo de esfuerzo o recurso, se habra alcanzado una eficiencia

Optima.

Para la formulacion de la eficiencia emplearemos las dimensiones de metas
alcanzables y productividad. El primero segun Pefia & Villén (2018), nos explica
gue el establecimiento de metas en la organizacién es importante, pues esta nos
indica lo que necesitamos realizar y el esfuerzo que debemos emplear para el
cumplimiento de los objetivos. Por dltimo, la productividad, segun Niebel &
Freivalds (2014) citado por Andrade, Del Rio & Alvear (2019), deberd emplear
técnicas que permita a la empresa medir el grado de eficiencia, encontrando un
balance en la cadena de trabajo, logrando eliminar o reducir las operaciones

menos efectivas y potenciar las mas eficientes.

IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo Aplicada, para Baena (2017), la
investigacion aplicada tiene como fin estudiar un problema concreto que
requiere de una solucién oportuna, enfocando su atencidn en la probabilidad
de ejecutar la teoria general y dirigiendo sus esfuerzos en atender la necesidad
de la sociedad. El desarrollo de este proyecto se baso en brindar una propuesta
de optimizacion de procesos en el registro de datos y mejorar la eficiencia en

el area de cobranza Los Portales, Lima 2021.
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Disefio de investigacion

La presente investigacion es de disefio Pre-Experimental ya que no
manipulamos las variables, es de corte transversal, pues Manterola et. al
(2019) sefala que la recopilacion de datos se realiza en un Unico momento.
Es de tipo correlacional ya que se busco establecer la relacién entre ambas

variables segun Jiménez et. al (2018).

Dénde:

G: 01 -X -- 02

G: Los Portales S.A. Lima 2021

O1: (Pre-test).

X: Plan para implementar una sistema de registro de datos y mejorar el
analisis en el area de cobranzas de Los Portales S.A., 2021

02: (Post-test)

3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable Independiente: Optimizacion

La optimizacion segun Lépez, Castro & Guerra (2017), define que dicho
proceso es un modelo econdmico de gran soporte para las organizaciones,
pues permite buscar posibles soluciones a un determinado problema, con el
apoyo de avances tecnoldgicos como los software que facilitan su aplicaciéon
a sistemas automatizados para tener un mejor nivel de asertividad en la

toma de decisiones.

Definicion Operacional

El andlisis para nuestra propuesta de optimizacibn de procesos se
dimensiond en tiempo de trabajo y costo de produccion, las cuales fueron

medidas bajo una escala de analisis cuantitativa de forma Ordinal.
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Dimensién e indicadores

Procesos
- Herramientas laborales

- Avance diario

- Tiempo de duracioén de la actividad

Control
- Evaluacion

Mejora de procesos
- Registro de datos

Variable Dependiente: Eficiencia

Segun Mokate (2001) citado en Garcia et al. (2019), define la eficiencia como

el grado en el cual se cumplen los objetivos con el menor costo posible,

asociado al maximo rendimiento alcanzado, en otras palabras elevar el

rendimiento con el menor uso de recursos.

Definicion Operacional

El analisis para nuestra propuesta de optimizacion de procesos se

dimensiond en el uso de recurso, el cual fue medido bajo una escala de

analisis cuantitativa de forma Ordinal.

Dimensiones e Indicadores

Metas alcanzables

- Planeamiento de objetivos

- Formulacién de indicadores

- Registro de gestién

- Planeamiento de factores de control
- Cumplimiento de metas
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Productividad

- Organizacion de recursos

- Técnicas y métodos

- Lineamientos

- Analisis de resultados

- Indicadores de productividad

3.3. Poblacion muestra y muestreo
Poblacion

La poblacién segun McClave, Benson & Sincich (2008) citado en Robles B.
(2019) sefala que es un conjunto de personas, objetos, eventos, etc., de las

cuales nos encontramos interesados en realizar el estudio.

En este proyecto, nuestra poblacion de estudio se encontrd conformado por los

15 colaboradores del area de cobranzas Los Portales — Lima 2021.

Muestra

La muestra segun Lind, Marchal & Wathen (2008) citado en Robles (2019)
sefialan que la muestra es un fragmento o porcién de la poblacion. En este
caso, al tratarse de una poblacién pequefia, la muestra fue de 15 colaboradores

del area de cobranzas Los Portales — Lima 2021.

Tabla N° 1.
Muestra de trabajadores
Personal Varones Mujeres trabg;a((jj?)res %
Facturacion 1 1 2 13%
Analista 1 1 7%
Gestor Telefénico 4 4 8 53%
Gestor Campo 4 4 27%
Total 9 6 15 100%
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Fuente: Elaboracion propia

Muestreo

Por tratarse de una poblacién pequefia, ho consideramos un muestreo pues

estudiaremos a toda la poblacion, los 15 colaboradores del area de cobranzas.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de

datos

La técnica de recoleccion de datos elegida para esta investigacion es la
encuesta, en la cual utilizaremos instrumentos de medicién para recopilar

informacion de las variables de estudio: optimizacion y eficiencia.

Segun Torres, Paz & Salazar (2019), comenta que la encuesta es un método
descriptivo donde se puede identificar necesidades, ideas, habitos, etc. para
conseguirlo, se emplea procedimientos estandares de interrogacién con el

objetivo de conseguir mediciones cuantitativas de la poblacion.

Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de medicion utilizado en esta investigacion es el cuestionario,
conformada por 20 items para las variables de optimizacion y eficiencia, a
través de la escala de Likert. De cinco puntos, nunca (1), casi hunca (2), a veces

(3), casi siempre (4), siempre (5), de menor a mayor a valor.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2008) citado por Pozo, Borgobello &
Pierella (2018), nos mencionan que el cuestionario consiste en la aplicacién de
una serie de preguntas abiertas y/o cerradas en relacion a una o mas variables

a medir y es el instrumento mas empleada para la recoleccién de datos.
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El cuestionario tiene el fin de reunir informacién descriptiva para determinar la
relacion entre las variables de estudio y se evaluara marcando con una X en la

casilla que el evaluado considere correcta.

Tabla N° 2.
Instrumento de recoleccion de datos
Técnica Instrumentos Alcance Informante
Variables de Trabajadores de la empresa

Encuesta Cuestionario _
estudio. Los Portales S.A.

Fuente: Elaboracién propia

Validez

Para determinar la validez de los instrumentos de la recoleccion de datos, estas
fueron sometidas a juicio de 3 expertos, de tal manera que mediante este proceso
se midan las variables de estudio, segun Lawshe (1975) citado por Mateus &
Céspedes (2016) menciona que el modelo para validar el contenido, consiste en
preparar un panel de evaluacién que la conforme expertos en el area, que
analizaran los items para corroborar si representan de manera correcta el universo
del contenido.

Tabla N°3.

Evaluacion de instrumentos de los expertos

Nombrey Puntuaciéon  Optimizacion o
N° _ _ Eficiencia
Apellidos Obtenida de Procesos
1 Mg. Schanks 47 Procede a Procede a
Canto, Luis Roberto a7 aplicar aplicar
2 Dra. Plasencia 46
_ Procede a Procede a
Marifios, Yvette 46 ) )
- aplicar aplicar
Cecilia
3 Dr. Castillo Salazar, 46 Procede a Procede a
Regner Nicolas. 46 aplicar aplicar
Total 92.66

Fuente: Informe de opinidn sobre instrumentos investigacion cientifica
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3.5.

Confiabilidad

La evaluacion de la confiabilidad estuvo basada en el célculo de coeficientes como
el coeficiente de Cronbach, el cual nos dio como resultado ,907 en la variable
optimizacion y ,909 en la variable eficiencia. Al respecto, Ketkar et al. (2012) citado
por Maese et. al (2016), sefiala que el minimo valor permitido para la satisfaccién
del coeficiente debe ser de 0.7, en ese sentido, se puede afirmar que los
instrumentos fueron confiables y pudieron ser aplicados en el proyecto de

investigacion.

Tabla N° 4.

Andlisis de fiabilidad Optimizacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
907 15

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.
Andlisis de fiabilidad Eficiencia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
909 15

Fuente: Elaboracion propia

Procedimiento

Para la realizacion de esta investigacion se siguio el siguiente procedimiento,
inicialmente se agendd una reunion virtual mediante Microsoft Teams con la jefa
del area de cobranzas Srta. Melissa Estrada y el Gerente de tesoreria y cobranzas
Sr. Ruben Manrique de la empresa Los Portales S.A., con el fin de solicitar la
autorizacion para el desarrollo del proyecto, en dicha reunién se explicaron los

puntos de mejora identificados y objetivos de la investigacion. Posteriormente, se

22



3.6.

agendo otra reunion con el area de Tl para coordinar el disefios y plazos para la
ejecucion de la nueva herramienta de gestion. Asimismo, se pactaron las fechas
para la recoleccion de datos, el cual utilizamos encuestas digitales, mismas que
fueron enviadas por correo. Una vez resuelto las encuestas del pre-test se
procedi6é a trasladar los datos a una hoja de célculo Excel, mismas que fueron
analizadas en el programa SPSS mediante graficos para una interpretacion mas
minuciosa. Al termino del andlisis, se presentd un plan de trabajo el cual empez6
con la implementacion desde el mes de agosto del presente afio. Post
implementacion se realiz6 una segunda encuesta para evaluar el impacto de
nuestro plan de accién, para la interpretacion de datos se trabajé con el programa
SPSS, para obtener la prueba de normalidad y estadisticos. Los resultados
arrojaron indicadores favorables con el cual se determiné que la implementacion

propuesta tendria un impacto positivo en el &rea de cobranzas.

Método de andlisis de datos

Para la recolecciéon de datos se empleé un método estadistico descriptivo, en el
cual la informacion obtenida mediante la encuesta en una escala de Likert, se
utilizaron tablas de frecuencias y graficos en hojas de calculos de Excel y el
programa SPSS. Ademas, para obtener la confiabilidad del instrumento se realizé
el analisis de Alfa de Cronbach. Inicialmente, seguiremos un orden cronoldgico
donde asignaremos un cédigo a los items de los instrumentos, seguido de un pre
y post test con ayuda de los programas antes mencionados, lo cual permitira
realizar un mejor analisis mediante graficos, cuadros y barras de datos para
calcular los porcentajes estadisticos de las variables, luego realizaremos la
comparacion entre los resultados del pre y post para el analisis de la hipotesis de
la investigacion y poder contrastar las variables de estudio, dicha investigacion se
realiz6 mediante la prueba de normalidad Shapiro-Wilk ya que nuestra muestra es
menor a 50, el resultado obtenido fue de mayor 0.05 por lo cual, se utilizé la prueba

paramétrica T-student.
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3.7. Aspectos Eticos

En el desarrollo de esta investigacion se respetaron las normas internacionales de
citas y referencias de aquellas fuentes investigadas, considerando los principios
éticos por el respeto a las personas, la no maleficencia y por altimo la justicia nos
permitird garantizar la calidad de la ética. Por lo tanto, se nombraron a los autores
conforme dicta la normativa APA, con la finalidad de respetar la autoria utilizando
el software Turnitin donde el valor maximo de coincidencias sera del 25% para la
comprobacion de legalidad del proyecto. Respecto a la ética, el estudio muestra
informacion y data veridica que fueron obtenidas mediante una encuesta que fue
aprobada por la empresa Los Portales, previa autorizacion de jefatura y el gerente
de cobranzas, por la tanto, los datos recogidos de aquellos participantes fueron
tratados con mucha seriedad y con fines netamente académicos. En ese sentido,
este estudio realizado tuvo como beneficiario a la empresa Los Portales, ya que,
se logré implementar una herramienta de gestion para el registro de datos que

mejore el andlisis en el area de cobranzas.
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IV. RESULTADOS

Tabla N° 6.

Datos demograficos de los colaboradores de Los Portales SA.

items Indicadores fi %
18 a 25 afios 4 26.7
26 a 33 afos 4 26.7
Edad
34 a 41 afos 5 33.3
42 a 49 afos 2 13.3
Técnico incompleto 4 26.7
Técnico completo 3 20.0
Grado de instruccién Universitario incompleto 1 6.7
Universitario completo 6 40.0
Maestria 1 6.7
Masculino 7 46.7
Genero
Femenino 8 53.3
0alafio 4 26.7
Tiempo en la empresa 2 a 3 afos 5 33.3
4 a mas afios 6 400
Total 15 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De los 15 trabajadores encuestados, el 26.7% se encuentra en el
rango de 18 a 33 afios, mientras que los colaboradores de 34 a 41 afos
representan un 33%, el 26.7% no llegd a culminar sus estudios técnicos, el 46.7%
es de género masculino mientras que el femenino un 53.3%, por ultimo, se observa
gue los trabajadores con un rango de antigiedad en empresas pymes representan
un 40%.
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Objetivo especifico 1

Caracterizar el sistema de optimizacion para el registro de datos.

Tabla N° 7.

Resultado pre-test, desde la percepcion del colaborador

Dimensiones

Indicadores

N

CS

AV CS

Procesos

Control

Mejora de
procesos

El uso de Excel es el
adecuado para llevar
un control de las
gestiones.

Los procesos del area
se encuentran
centralizados

Recibe actualizacion
constantes del avance
de su cartera.

Los procesos generan
reprocesos y
demandan tiempo
adicional.

6 (40.0%)

3 (20.0%)

3 (20.0%)

0 (0.0%)

5 (33.3%)

9 (60.0%)

9 (60.0%)

0 (0.0%)

4(26.7%) 0 (0.0%)

2(13.3%) 1 (6.7%)

3(20.0%) 0 (0.0%)

1(6.7%) 7 (46.7%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

7 (46.7%)

Es confiable y exacta
la informacion que
recibe en las bases
diariasO

Se evallan los
procesos en su area
de trabajo.

Las actividades de
gestion se ejecutan en
base a normas y
protocolos.

Las actividades y
tareas de la unidad de
gestion, cuenta con
una agenda de
monitoreo y
supervision.

3 (20.0%)

3 (20.0%)

0 (0.0%)

1 (6.7%)

6 (40.0%)

9 (60.0%)

3 (20.0%)

8 (53.3%)

5(33.3%) 1 (6.7%)

3(20.0%) 0 (0.0%)

11 (73.3%) 1 (6.7%)

6 (40.0%) 0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

Usando un software
beneficiara la gestion
en el registro de datos
y cobranzas.
Implementando un
procedimiento para el
registro de datos,

mejorara el tratamiento

de informacion.

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(6.7%) 6 (40.0%)

0(0.0%) 7 (46.7%)

8 (53.3%)

8 (53.3%)

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.
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Interpretacién:

Los resultados obtenidos en respecto a la dimension procesos, de los 15 trabajadores
encuestados, el 73% sefala que “nunca y casi nunca” las plantillas de Excel son
adecuadas para llevar un control de la gestién diaria, que los procesos del area no se
encuentran centralizados y formalizados un 80%, ademas que no reciben
actualizaciones constantes respecto al evolutivo de las cuentas por cobrar. Por otro
lado, el 93% manifiesta que “casi siempre y siempre” los procesos actuales en el area,

generan reprocesos y demanda de tiempo adicional.

Asi también la dimension control, el 40% mencionan que casi nunca es confiable y
exacta la informacion que recibe de las bases diarias y/o avances de desempefio, el
60% indica que casi nunca se realizan evaluaciones de los procesos en su area de
trabajo, el 73% por parte sefialan que a veces las actividades que se realizan
diariamente, se ejecutan en base a normas, estandares y protocolos, finalmente el
60% indican que “nunca y casi nunca” las actividades y tareas de la unidad de gestion,

cuentan con una agenda de monitoreo y supervision.

Por altimo, la dimension de mejora de procesos, el 93% concuerdan que “casi siempre
y siempre” usando un software beneficiara la gestién cobranzas y el 99% senala que,
implementando un procedimiento de gestion para el registro de datos, mejorara el

tratamiento de informacion.
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Objetivo especifico 2
Establecer los nudos criticos que dificultan el registro de datos en el area de

cobranza.

Figura 1.

Nudos criticos que dificultan la mejora de procesos

Las actividades y tareas de |a unidad de gestion a la que usted

- o B0.0% 20.0%
pertenece, cuenta con unaagenda de monitoreo y supenvsian.
Las actividades de gestion que sr{ realizan diariamente, s ejecutan 56 7% 43.4%
en base a normas, estandares y/o protocolos.
Se realizan evaluaciones de los procesos en su area de trabajo. 90.0% 10.0%
Es conflable y exacta b nformacion que ren[:e de las bases diarias 76.7% 23 4%
y/o avances de desempeno.
Los procesos actuales en el area, generan reprocesosy demandan i 9 8%
tiempo adicional -
Recibe actualizacion constantes respecto alos avance desu 90,0% 10.0%
cartera.
Los procesos del area se encuentran centralzades y formalizados. 86.7% 13.4%
Eluso deplantillas Excel es el Iadecua.d c'. para llevar un control de 86.7% 13.4%
|as gestiones diarias,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% °90% 100%

WBracha W Optimizacion

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.

Interpretacion:

Los nudos criticos que dificultan el control de procesos se encuentran identificadas, el
80% sefala que las actividades de gestion no cuentan con una agenda de monitoreo
ni supervision, el 57% indica que existen deficiencias en las actividades diarias pues

estas no se ejecutan en base a normas, estandares y protocolos; el 90% manifiesta
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gue no existen evaluaciones de los procesos en los puestos de trabajo y el 77%

concuerda que la informacion que recibe a diario no es confiable ni exacta.

Respecto a la dimension de procesos, el 97% menciona que los procesos actuales del
area, generan reprocesos y demandan de tiempo adicional, el 90% indica que no
reciben actualizaciones constantes respecto a los avances de las cuentas por cobrar,
el 87% encuentra dificultades en los procesos del area, pues esta no se encuentra
centralizadas ni formalizadas, por ultimo, el 87% encuentra deficiente el uso de

plantillas Excel para llevar el control de gestiones.

Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de eficiencia en los procesos para el registro de datos

Figura 2. Nivel de eficiencia en los procesos

BAID MEDID ALTO

Tabla N° 8: Nivel de eficiencia en los procesos Pre-test
Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Bajo 3 20.0 20.0 20.0

Valido Medio 7 46.7 46.7 66.7
Alto 5 33.3 33.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.
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Interpretacién:

De los colaboradores encuestados, se observa que un 20% es bajo, por otro lado, el

47% indic6 que es medio y alto un 33%. Concluyendo asi, que el nivel de eficiencia en

los procesos para el registro de datos es bajo.

Plan de trabajo para implementar un sistema de registro de datos y mejorar el

analisis en el area de cobranzas

Diagndéstico

La empresa Los Portales S.A, dentro de la unidad de negocios de estacionamientos,

se pudo identificar las deficiencias que existe en el area de cobranzas para el

tratamiento de informacion ya que sus procesos no son los idoneos para llevar un

control en los registros de datos, gestidon y seguimiento de las cuentas por cobrar.

Para obtener informacién se realiz6 un pre test identificando nudos criticos que

dificultan el desarrollo éptimo del area, entre ellas: la ausencia de evaluaciones en los

procesos del area, deficiencias en las actividades diarias pues estas no se ejecutan en

base a normas, estandares y protocolos; las plantillas Excel no son adecuadas para el

control de gestiones, los procesos actuales generan reprocesos y demandan de tiempo

adicional; finalmente la informacion que reciben a diario no es confiable ni exacta.

Tabla N° 9.
Matriz de perfil competitivo

Los Portales

Control Parking

Rivera Navarrete

Factores clave de éxito Pes Valo Ponderad Valo Ponderad Valo Ponderad
0 r 0] r 0 r 0

1. Ubicacién en mas establecimientos 0.14 4 0.56 3 0.42 1 0.14
2. Seguridad dentro de los
estacionamientos 0.16 3 0.48 3 0.48 3 0.48
g(.)tc):r?)hdad y facilidad en los procesos de 0.15 > 0.3 2 0.3 0.15
4. Alianzas con clientes (centros
comerciales) y zonas de alta afluencia 0.16 4 0.64 3 0.48 2 0.32
vehicular
5. Uso de tecnologia en sus procesos 0.14 4 0.56 3 0.42 4 0.56
6. Servicio de atencion al cliente 0.13 3 0.39 3 0.39 3 0.39
7. Relacion con la municipalidades 0.12 2 0.24 1 0.12 2 0.24
Total 1 3.17 2.61 2.28

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacién:

Los Portales obtuvo como resultado una ponderaciéon de 3.17, confirmando que nos

encontramos bien posicionada frente a la competencia.

Estrategias y actividades

Para el desarrollo de las estrategias y actividades, se ha organizado un plan la cual se
ejecutara del siguiente modo:

- Iniciamos con los permisos y autorizaciones correspondientes para el desarrollo del
proyecto. Para alcanzar esta meta, nos reunimos con gerencia y los encargados del
area de TI para definir los parametros y disefio de la plataforma.

- Posteriormente, se definiran los indicadores de medicion y realizar las primeras
pruebas piloto entre la segunda y tercera semana de octubre, para ello se programaran
2 horas diarias durante dos semanas.

- Por dltimo, se preparara el material de apoyo respecto al uso de la nueva herramienta
de gestion, evaluaremos resultados finales y se levantaran observaciones para su

lanzamiento oficial.

Tabla N° 10.

Ejecucion de estrategias y actividades

OBJETIVO

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Aprobacion del area TI
para el desarrollo de la
herramienta de gestion.

Definir los indicadores de
medicién y tener
estandarizados los estados
de gestion.

Realizar pruebas pilotos y
medir la eficiencia del
sistema
Elaborar un programa para
capacitar al personal con la
nueva herramienta de
gestion

Evaluar resultados y
Ultimas observaciones para
el despliegue del sistema.

1. Coordinar con Tl la
implementacién del sistema
CRM

2. Coordinar el disefio de la
plataforma.

1. Reunioén con jefatura y
analista para definir los
indicadores KPIS

2. Definir los estados de
gestion para estandarizar
las bases

1. Realizar las primeras
pruebas para detectar
puntos de mejora.

1. Preparar los manuales
de induccion

2. Capacitar al personal

1. Evaluar resultados y
desplegar la herramienta
de gestion para su
funcionamiento.

1. Coordinar con Tl la
implementacion del sistema
CRM

2. Coordinar el disefio de la
plataforma.

1. Reunién con jefatura 'y
analista para definir los
indicadores KPIS

2. Definir los estados de
gestién para estandarizar
las bases

1. Realizar las primeras
pruebas para detectar
puntos de mejora.

1. Preparar los manuales
de induccién

2. Capacitar al personal

1. Evaluar resultados y
desplegar la herramienta
de gestion para su
funcionamiento.

TI/ Jefatura y analista de
cobranzas

Asesores y jefatura de cobranza

T1/ Area de cobranzas

Responsable del proyecto

Area de cobranzas

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma

Para la ejecucion de las actividades se establecera un cronograma, el cual tiene una
duracion de tres meses y medio, donde se pautan los plazos y actividades a realizar
para cumplir con el de plan de implementar un sistema de registro de datos y poder
mejorar el analisis en el area de cobranzas.

Tabla N° 11.
Cronograma de actividades
Ago Set. Oct. Nov.
META / OBJETIVO ACTIVIDAD Y ESTRATEGIA SSSSSS SSSS SSSS
341234 12341234

1. Solicitud de aprobacién de
gerencia para la ejecucion del
proyecto

1. Coordinar con Tl la
implementacion del sistema CRM

Solicitud para la
ejecucion del proyecto

Aprobacion del area Tl para el
desarrollo de la herramienta

de gestion. 2. Coordinar el disefio de la
plataforma.
Definir los indicadores de 1+ Reunion con jefatura y analista

medicion y tener para definir los indicadores KPIS
estandarizados los estados de 2 Definir los estados de gestion para
gestion. .
estandarizar las bases
Realizar pruebas pilotosy 1. Realizar las primeras pruebas para
medir la eficiencia del sistema  detectar puntos de mejora.
Elaborar un programa para 1 Preparar |OS manuales de
capacitar al personal conla  induccidn
nueva herramienta de gestion 2. Capacitar al personal
Eva|uar resu“:ados y l]'“mas 1 EValuar reSultadOS y desplegar |a
observaciones para el herramienta de gestion para su
despliegue del sistema. A ERETER G,

Fuente: Elaboracién propia

Presupuesto / Recursos

Para la ejecucién del proyecto, no requeriremos de la compra de materiales o
herramientas. El software es un programa que ya existe en la empresa y solo lo
adaptaremos a las necesidades del area. Los recursos a utilizar serd el tiempo
invertido por parte del personal la cual seran considerados dentro del presupuesto.
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Tabla N°11.

Presupuesto y recursos asignados

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RECURSOS PRESUPUESTO
1. Coordinar con Tl la 1.Agendar una reunion
implementacién del con los responsables 4 horas hombre / 3 personas S/ 66.00
sistema CRM en el plazo establecido
2.Buscar bosquejos

2. Coordinar el disefo de

la plataforma gue se adecuen a 2 horas hombre / 3 personas S/ 66.00

nuestras necesidades

1. Reunion con jefaturay 1. Revisar los

analista para definir los historicos de cobranza 4 horas hombre / 3 personas S/ 80.00
indicadores KPIS y definir los Kpis

2. ldentificar los

2. Definir los estados de .
resultados mas

gestion para estandarizar 2 horas hombre / 2 personas S/ 80.00
las bases comunes y pase a

evaluacion

1. Definir los

1. Realizar las primeras
colaboradores que

pruebas para detectar articiparan de las 40 horas hombre / 5 personas S/ 50.00
puntos de mejora. b P
pruebas
1. Elaborar ppt para
L. I?repara[ los manuales compartirla 4 horas hombre / 1 persona S/ 50.00
de induccién .
digitalmente
2. Programar horarios
2. Capacitar al personal  y medio de 20 horas hombre / 6 personas S/ 50.00
capacitacion
1. Evaluar resultados y
desplegar la herramienta 1. Despliegue a toda el 20 horas hombre / 3 personas S/ 50.00

de gestion para su area
funcionamiento.

Fuente: Elaboracion propia

Resultados del Plan de trabajo

El plan de trabajo tuvo un impacto positivo en la gestion de registro de datos en el area
de cobranzas, la cuales se detallan a continuacion:

Optimizacion de los tiempos y su impacto en las gestiones diarias

Antes de la implementacion de la propuesta, la cantidad de gestion promedio por dia
de cada asesor era de 120 gestiones al dia. Post implementacién de la herramienta
para el registro de datos, se logré mejorar los tiempos de gestion, el cual permitio tener
un mayor alcance a clientes contactados al dia. En el siguiente cuadro se observa
como pasamos de realizar 120 gestiones diarias en setiembre a 150 en el mes de
octubre, teniendo un incremento significativo del 25%.
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Figura 3.
Comparativo de gestiones

GESTION DIARIA

160
140
120
100

g B

58

SETIEMBRE OCTUBRE

Fuente: Historicos de cobranzas de la empresa Los Portales.

Mejoramiento de las cuentas por cobrar

La optimizacion de procesos para el registro de datos, impactd positivamente en la
gestion de cuentas por cobrar. En el siguiente evolutivo podemos observar como el
ultimo mes de octubre mejoré un 7% el indice de monto recuperado en un corte al dia
19 en comparacion a los meses de agosto, setiembre, octubre y noviembre.

Dicha mejora se pudo conseguir a raiz de que la informacion se encuentra en linea y

centralizada, permitiendo tomar decisiones oportunamente para poder cumplir con los
objetivos propuestos por gerencia.
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Figura 4.
Evolutivo de cobranzas

EVOLUTIVO
2,000,000.00
1,500,000.00
1,000,000.00
500,000.00
0.00
1-Ago 1-Set 1-Oct 1-Nov
19-Ago 15-Set 19-Oct 19-Nov
B PPTO MES 1,238,358.13  1,232,499.86  1,31151875  1,503,127.71
m Importe Cobrado 327849 345099 380340 543258
% 26% 28% 29% 36%

EPFTO MES W Importe Cobrado m%

Fuente: Historicos de cobranzas de la empresa Los Portales.

Objetivos especidico post-test

Determinar el nivel de eficiencia en los procesos para el registro de datos

Figura 4.
Evolutivo de cobranzas

PORCENTAIE

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%
0.0%
Bajo Medio Alto

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.
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Tabla N° 12.

Nivel de eficiencia en los procesos (Pos-test)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Bajo 2 13.3% 13.3 13.3
Valido Medio 3 20.0% 20.0 33.3
Alto 10 66.7% 66.7 100.0
Total 15 100% 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.

Interpretacion:

Como podemos visualizar en la tabla n°® 12, el nivel de eficiencia en los procesos para
el registro de datos luego de la implementacion, se obtuvo una mejora significativa con
la nueva herramienta de gestion el cual nos sefiala que un 13.3% de los trabajadores
considera que el nivel de eficiencia en los procesos es bajo, mientras que el 33.3%
considera que es medio y el 66.7% indica que el nivel eficiencia en los procesos para
el registro de datos es alto. Por lo cual, podemos indicar que la implementacion de la
herramienta de gestion para el registro de datos, mejorara significativamente el

analisis en el area de cobranza de Los Portales S.A.

Cumplimiento del Objetivo General

Implementacion de un sistema de registro de datos para mejorar el analisis en el area

de cobranzas de Los Portales S.A., 2021.
Prueba de normalidad

P<0.05 se acepta la hipotesis de la investigacion

P>0.05 se rechaza la hipotesis de la investigacion y se acepta la hipotesis nula.
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Tabla N°13.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Diferencia 0.226 15 0.037 0.955 15 0.604

a. Correccioén de significacion de Lilliefors
Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.

Interpretacion:

El resultado obtenido en el valor de significancia es mayor a 0.05 segun el método
Shapiro-Wilk, por lo cual, se rechaza la hipétesis de la investigacion y se acepta la
hipotesis nula. En ese sentido, para realizar la evaluacion de datos utilizaremos la

prueba paramétrica T- Student.

Prueba de Hipotesis

P<0.05 se acepta la hipotesis de la investigacion

P>0.05 se rechaza la hipétesis de la investigacion y se acepta la hipétesis nula.

Ho: La implementacion de un sistema no mejorara eficientemente el registro de datos
del area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021.
Hi: La implementacién de un sistema de registro de datos, mejorara significativamente

el andlisis en el area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021.

Tabla N° 14.
Estadisticas de muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion  promedio
Par 1 PRE 51.40 15 4.687 1.210
POST 85.67 15 3.374 0.871

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.
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Interpretacién:

La prueba T- Student nos demuestra que si existe una diferencia significativa en la
eficiencia del sistema de gestidén pre y post- test en 15 encuestados. Por lo tanto,
podemos concluir que hay relevancia significativa con la implementacion de un sistema

de registro de datos para mejorar su analisis en el area de cobranzas.

Tabla N° 15.
Correlaciones de muestras emparejadas

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlaciéon Sig.
Par 1 PRE & POST 15 0.140 0.619

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.

Interpretacion:
La prueba T- Student correlacional explica que si hay diferencia significativa de 0,619
en la implementacion de un sistema de registro de datos entre el pre y post-test en 15

trabajadores encuestados.

Tabla N° 16.
Prueba T-Student para muestras relacionadas del pre y post
IC 95% ) | Sig.
Inferior Superior 9 (Bilateral)
PRE - POST | -37.245 | -31.288 | -24.677 | 14 | 0.000

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de empresa Los Portales S.A.

Interpretacién:

Se obtiene como resultado en sigma bilateral el valor 0,000 <0.05 segun la prueba T-
student, por lo tanto, rechazamos la hipé6tesis nula Ho: La implementacion de un
sistema no mejorara eficientemente el registro de datos del area de cobranza de Los
Portales S.A., Lima 2021 y aceptamos la hipétesis alternativa, es decir las medias entre

el pre y post tes son significativamente diferentes. Por lo tanto, concluimos que la
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implementacion de un sistema de registro de datos, mejorara significativamente el

analisis en el area de cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021.

V. DISCUSION

En el mundo empresarial es habitual la competencia de mercado, por tal motivo las
empresas deben estar preparadas para asumir toda clase de retos y superar sus
debilidades, para conseguirlo deberan mejorar sus procesos competitivamente y poder
salir airosos de situaciones adversas nos sefiala Proafio, Gisbert & Pérez (2017).
Igualmente Lépez, Castro & Guerra (2017), define que la mejora de procesos permite
hallar soluciones a un determinado problema, con la intervencion de equipos
tecnoldgicos y/o software que facilitan su operacionaldad con sistemas automatizados

mejorando la efectividad en la toma de decision.

El analisis de los resultados obtenidos de nuestro objetivo principal, sefiala que el
efecto que genera el implementar un sistema de registro de datos para mejorar el
andlisis en el area de cobranzas de Los Portales S.A., es significativa, por lo tanto, la
propuesta de implementacion es beneficiosa y se considera adecuada, ya que
demuestra que la herramienta de gestion es de gran utilidad para mejorar los
indicadores en el area. Al respecto Galindo (2008) citado por Pino, Restrepo & Viana
(2018) menciona que todas las organizaciones en el mundo empresarial estan
obligadas a mejorar su productividad e impulsarse en la innovacion con la llegada de

nuevas tecnologias que les permita mejorar sus procesos y mantenerse en el tiempo.

Respecto al primero objetivo especifico el cual fue establecer los nudos criticos que
dificultan el registro de datos en el area de cobranza de Los Portales S.A. se pudo
identificar que en la evaluacion de la dimension control, el 80% de encuestados califica
como deficiente el monitoreo y supervision de las actividades diarias, el 57%
concuerda que el no contar con normas, estandares y protocolos de gestion, se hace

ineficiente el desarrollo de las actividades, asimismo, el 90% de trabajadores manfiesta

39



gue no se realicen evaluaciones a los procesos del area y un 77% que la informacion
de data que reciben a diario no son confiables y exactas. Respecto a la dimension
procesos, el 97% concuerda que los procesos actuales generan reprocesos y
demandan de tiempo adicional, el 90% encuentra deficiente la falta de informacién
actualizada respecto al evolutivo de cuentas por cobrar, el 87% encuentra dificultad en
los procesos del area pues estas estas no estan centralizadas ni formalizadas, por
ultimo el 87% concluye que trabajar con plantillas excel para el control de las gestiones
es deficiente. Segun Alvarado, (2018), concluye que, en la actualidad las empresas
deben ser capaces de generar, recolectar y procesar informacion de manera

simultanea en las distintas areas del negocio

En relacion al segundo objetivo especifico que fue caracterizar el sistema de
optimizacién para el registro de datos en el area de cobranza de Los Portales S.A. Los
resultados obtenidos en dimension procesos, el 73% sefiala que “nunca y casi nunca”
las hojas de calculo Excel son eficientes para tener un control de la gestion diaria,
ademas un 80% indica que los procesos del area no estan centralizados ni
formalizados, como también encuentra deficiente el no recibir informacion actualizada
respecto al evolutivo de las cuentas. Por otro lado, un 93% manifiesta que “casi

siempre y siempre” los procesos que se ejecutan en el area, generan reprocesos.

Asi también la dimensién control, el 40% de encuestados indicaron que “casi nunca”
la informacion que reciben es exacta, el 60% indica que “casi nunca” se evaltan los
procesos del area, el 73% por su parte sefialan que solo “a veces” los procesos de
cobranzas, se ejecutan en base a normas y protocolos, finalmente el 60% de
participantes informaron que “nunca y casi nunca” la de gestion de trabajo, cuenta con
una agenda de monitoreo y supervision. Por ultimo, para la mejora de procesos, el
93% concluyen que “casi siempre y siempre” el implementar un software beneficiara
la gestion cobranzas y un 99% de colaboradores sefiala que, implementando una
herramienta de gestién para el registro de datos, mejorara significativamente el

tratamiento de informacion.
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Finalmente, como tercer objetivo nos propusimos determinar el nivel de eficiencia en
los procesos para el registro de datos del area de cobranza de Los Portales S.A., en
el cual el resultado obtenido en el pre-test se identificd que, un 20% de trabajadores
consideraba bajo el nivel de eficiencia y un grupo del 47% lo calificaba en un rango
medio, mientras que solo un 33% encontraba aceptable dicho indicador. Luego de la
implementacion, los resultados obtenidos previamente cambiaron significativamente a
favor de la gestion del area, ya que un 66.7% determind que el nivel eficiencia en los
procesos para el registro de datos es alto. Por lo cual, podemos indicar que la
implementacion tuvo éxito en el area. En sentido, Melendez & Davila (2018),
concluyen que desarrollar modelos de gestion en base a tecnologias de informacion
impactan positivamente en los procesos internos y externo de manera eficaz con un

alto nivel de calidad.

Por ultimo, se puede concluir que la implementacidén de una herramienta de gestion
para el tratamiento de datos y mejorar la eficiencia en el area, es de vital importancia
para reducir los tiempos de trabajo, economizar costos, mitigar los errores al desplegar
informacion y sobre todo cumplir con las metas mensuales de la forma més eficiente
posible. Asimismo, se considera que este trabajo de investigacion aportara con gran
fuente de informacion a futuros estudios enfocados en la mejora de procesos y su

eficiencia.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Mediante la implementacion de un sistema de registro de datos se consiguio
mejorar el andlisis en el area de cobranza de la empresa Los Portales S.A., debido
que la prueba de normalidad Shapiro-Wilk nos dio como valor de significancia
0.604 cifra mayor a 0.05, por el cual se realizé la prueba paramétrica T-Student
para comprobar de que efectivamente si hubo diferencia significativa entre la pre

y pos-test de los participantes encuestados.

6.2. Se identificaron lo nudos criticos que dificultan el proceso de registro de datos,
en la dimensién control se detecto 4 indicadores, de las cuales la mas critica con
un 90% fue que no se realizan evaluaciones a los procesos del area. En la
dimension procesos se hall6 4 indicadores, siendo el m&s critico con 97% que los

procesos actuales generar reprocesos Yy requieren de tiempo adicional.

6.3 Se logro caracterizar el sistema de optimizacion para el registro de datos en el
area de cobranza, determinando que en un 58% de trabajadores tienen una
percepcion negativa de los procesos y las herramientas de gestion, en relacién a
los aspectos de control el 43% sefala que no existe indicadores de control ni
supervision en la gestion, finalmente un 43% de encuestados antes de la
implementacién, concluyé que la mejora se procesos casi siempre mejoran los

procesos permitiendo alcanzar los objetivos propuestos.

6.4 Se determino el nivel de eficiencia en los procesos para el registro de datos,
inicialmente en el pre-test los datos obtenidos indicaban preocupacion pues solo
un 33% sefnalaba que el nivel de eficiencia era alto. Posteriormente, pasada la
etapa de implementacién los datos fueron favorables pues dicho indicador pasé a
un 67%, el cual demostro que la propuesta de implementacion es la adecuada y

demostré mejoras significativamente.
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VII.

6.5 Se logré implementar un sistema de registro de datos y asi mejorar el andlisis
en el area de cobranzas, con dicha implementacion se mejoré notablemente la
contractibilidad diaria con un incremento del 25% y ademas al tener un mejor
panorama del comportamiento de la cartera, se pudo tomar mejores decisiones el

cual conllevo a tener un incremento de recupero del 7%.

RECOMENDACIONES

7.1 Se recomienda a gerencia adaptar nuestro modelo de gestién y poder
desplegarla segun la necesidad de cada area, sobre todo en aquellas que siguen
operando en hojas de céalculos Excel y poder mejorar eficientemente sus procesos,
ya que se ha demostrado en esta investigacion que, con una correcta herramienta
de gestién, se puede obtener mejoras significativas el cual contribuiran al

crecimiento del area y éxito empresarial.

7.2 Se recomienda a jefatura y gerencia evaluar los procesos actuales e identificar
si existen reprocesos que demanden de tiempo adicional y repercuta en
cumplimiento de los objetivos. Asimismo, todo tratamiento de informacion debe
estar centralizado y compartirse en linea para evitar errores en el despliegue de
informacion y tener visibilidad del evolutivo de las cuentas por cobrar en tiempo
real.

7.3. Ademas, se sugiere establecer normas y protocolos de gestidon que garanticen
el cumplimiento 6ptimo de los procesos para el registro de datos, también
asegurarse gue toda actividad se realice con los estandares de calidad que la
empresa solicita mediante mecanismos de monitoreo y supervision constante, que

a su vez permitira obtener informacion que contribuya a la mejora continua.
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7.4 A jefatura y analistas se recomienda implementar indicadores que se ajusten
a las necesidades del area y poder analizar la data constantemente, logrando a su
vez generar reportes mas dinamicos y continuos, que permita a los gestores estar

informados del cumplimiento de su meta personal y grupal.

7.5 Se recomienda seguir innovando y optimizando los procesos del area, este
proyecto es un claro ejemplo que la implementacion de nuevas herramientas y la
suma de esfuerzos bien direccionados, le permitira a la unidad cumplir con sus

objetivos y presupuestos mensuales y anuales.
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ANEXO 1: Operacionalizacién de variables

DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Herramientas Laborales 1-2
o Avance diario 3
La Opt'mlz"?‘c'of‘ nace Procesos Tiempo de duracién de la actividad
con el Unico fin de 4
encontrar posibles
soluciones para un La optimizacion brinda un Control Evaluacién 5-8
problema en especial. e i
. e beneficio maximo,
< La incursion de este economizando costos de
OPTIMIZACION | proceso genera buenos iy . Ordinal
. produccién y un mejor
resultados y contribuye ;
L aprovechamiento de los
en la toma de decisiones rECUISOS Meiora de
para cualquier ambito de ' r(J)cesos Registro de datos 9-10
la organizacion. (Garcia, P
Trujillo, y Perdomo
2016)
Planeamiento de objetivos 11
Formulacion de indicadores para 12
La eficiencia mide la medir resultados
capacidad de una o Metas alcanzables | Registro de gestion 13
actividad o sistema para La eficiencia es un Planteamiento de factores de
alcanzar el cumplimiento | indicador que muestra la control 14
EEICIENCIA de los objetivos con la capacidad de administrar Ordinal
utilizacién minima de la produccion obteniendo Cumplimiento de metas 15
recursos. (Fernandez y el méaximo resultado con Organizacién de Recursos 16
Sanchez (1997), citado el minimo de recursos. Técnicas y métodos 17
en Rojas, Jaimes, y o a ,
Valencia 2018) Productividad Lineamientos 18
Andlisis de resultados 19
Indicadores de productividad 20

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

Titulo: Optimizacién de procesos para el registro de datos y su eficiencia en el area de cobranzas Los Portales, Lima 2021.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicas e instrumentos

Problema general:

¢Cudl seria la implementacién mas adecuada para
mejorar el andlisis en el area de cobranza de Los
Portales S.A., Lima 2021?

Problemas especificos:
¢ Cudl es el nivel de los registros de datos del area de
cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021?

¢ Cudles son los nudos criticos que dificultan el registro
de datos en el area de cobranza de Los Portales S.A.,
Lima 2021?

¢;Cudles serian las caracteristicas del sistema de
optimizacion para el registro de datos en el area de
cobranza de Los Portales S.A., Lima 2021?

Objetivo general:

La implementacion de un sistema de
registro de datos para mejorar el analisis en
el area de cobranzas de Los Portales S.A.,
2021

Objetivos especificos:

Determinar el nivel de los registros de datos
del area de cobranza de Los Portales S.A.,
Lima 2021.

Establecer los nudos criticos que dificultan
el registro de datos en el area de cobranza
de Los Portales S.A., Lima 2021.

Caracterizar el sistema de optimizacion para
el registro de datos en el area de cobranza
de Los Portales S.A., Lima 2021.

Hipotesis general

La implementacion de un sistema de
registro de datos, mejorara
significativamente el anaalisi en el 4rea
de cobranza de Los Portales S.A., Lima
2021.

Hipotesis especificas:

El nivel de los registros de datos del area
de cobranza de Los Portales S.A., Lima
2021, es bajo.

Caracterizar el sistema de optimizacion
para el registro de datos del area de
cobranza de Los Portales S.A., Lima
2021, son adecuadas.

El nivel de registro de datos mejor6 con
la automatizacion de procesos en el area
de cobranza de Los Portales S.A., Lima
2021.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

No experimental, correlacional.

O Donde:
M= Muestra de estudio
O, = Control interno
P R = Relacién
O,- gestion del talento humano

02

Poblacion

La poblacion es de 15 trabajadores del
area de cobranza Los Portales S.A,
2021.

Muestra

La poblacién es de 15 trabajadores del
area de cobranza Los Portales S.A,
2021.

Variables Dimensiones

Procesos

Optimizacion Control

Mejora de
Procesos
Metas
alcanzables
Productividad

Eficiencia

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3: Cuestionario Optimizacion de procesos

Datos generales:

N° de cuestionario: 1 Fecha de recoleccion: 09/08/2021

Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.

Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y
marque todos los items.

Edad:

Genero:

Nivel de instruccioén:

Tiempo en la empresa:

| (1) NUNCA | (2)CASINUNCA | (3)AVECES | (4)CASISIEMPRE |  (5) SIEMPRE
OPTIMIZACION DE PROCESOS 5
Dimension: PROCESOS
1 El uso de plantillas Excel es el adecuado para llevar un control de las
" | gestiones diarias.
2. | Los procesos del area se encuentran centralizados y formalizados.
3. | Recibe actualizacién constantes respecto a los avance de su cartera.
4 Los procesos actuales en el drea, generan reprocesos y demandan tiempo
" | adicional.
Dimension: CONTROL
Es confiable y exacta la informacidn que recibe de las bases diarias y/o
5. | avances de desempefio.
6 Se realizan evaluaciones de los procesos en su area de trabajo.
Las actividades de gestidn que se realizan diariamente, se ejecutan en
7. base a normas, estandares y/o protocolos.
3 Las actividades y tareas de la unidad de gestidn a la que usted pertenece,
" | cuenta con una agenda de monitoreo y supervision.
Dimension: MEJORA DE PROCESOS
9 Usando un software beneficiard la gestion para el registro de datos y
" | cobranzas en general.
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10.

Implementando un procedimiento de gestidn para el registro de datos,
mejorara el tratamiento de informacion.

ANEXO 4: Cuestionario Eficiencia

Datos generales:

N° de cuestionario: 2 Fecha de recoleccion: 09/08/2021

Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y
marque todos los items.

Edad:

Genero:

Nivel de instruccioén:

Tiempo en la empresa:

| (1) NUNCA | (2)CASINUNCA | (3)AVECES | (4)CASISIEMPRE |  (5) SIEMPRE
EFICIENCIA 2/3/4|5
Dimension: METAS ALCANZABLES
1. | Los objetivos mensuales se plantean de forma oportuna.
) Existe indicadores para medir los resultados del proceso de gestidény
" | desempefio.
3. | Seregistran las gestiones por cada cliente contactado sin excepciones.
4. | Plantean factores de control para la ejecucion de cada procesos en el area.
5. | Los indicadores actuales permiten alcanzar los objetivos en el area.
Dimension: PRODUCTIVIDAD
6. | Se organizan los recursos necesarios para obtener un mejor desempefio.
7 Se encuentran determinadas las técnicas y métodos que deben
" | desarrollarse para una adecuada gestion
3 Se determinan los lineamientos a seguir para que el proceso de registro de
" | datos pueda desarrollarse dptimamente.
9 Se analizan los resultados constantemente para tener una vision real del
" | comportamiento de la cartera.
10. Se dispone en el area de cobranza, indicadores que permitan mejorar la
productividad.
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ANEXO 5: Instrumento de validacién

'|1 UMIVERSIDAD Conar WaLLEan

INFORME DE CPIMESN ECERE INSTRUBENTC DE INVESTISACKON CIENTIFICA

LDATDE GENERALES

Apse{lidcs y pombres del expeio
InsShudén donde labora

Especiaidad

InsFumenio de evaluackin
Aafor (5] ded Insfrumeniio | 5]

: Repgner Hicods Castilo Salarar
- Universidsd César Vallein - JIFYD

: Deochor &n Gesbon Poblica y Gobssmabiidad

s CuesSonano: Opbmizscion de procescs
: Rojxs Alapoma, Glanframco Rukbsn

Il AZPECTOS DE VALIDACIIN

MUY NEFKZIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE {3 BUEEMA [4) EXCELENTE [8)

dentifios, Eomaigicn, Inmoysciin el nherenbe 3 B
variabée: Opbmizaciin 0 Drocesos.

CRITERKDS INDICADDRES a3
Lo ferres. e=sidn peciaciddos. con e=ngusje aproplsdo y Ihee de
CLARICAL: amibiglecades. aronde con los suleics medsales.
Las ipsinacciones y los fers ded insbrumenbo permiten rsomger
CBETIVIDAD | | imiormacion objssva sobre (3 vanabie Opimizacion de
o =0 indas sus dmensiones o ndoadores
AC: | El Instrumanbn demusstra vipenca sconde con & onocimisnie

ORIGAN ZAC IS

Lo i del insiramerio reejan ongankcidsd Sgica =nkne ks
diefinicidn operacional y oonosptual respecio & 18 warkshe
Cotmiraciin de procescs de mansr gue perrlien haosr

SUFICIENGIA

L= e=mes el instrumerio son sufcentes &n cantidsd
calldad aonrde oon B varkable, dimensiones & indodores.

MTENCIONALIDAD

Loz Me=ms del Insrumenio son cohenemies con & Hpa o

Irreestigaciin y responden a oo obéethves, hipdiesls y varabies
e estudn: Coimisciin de procesos.

CONSIZETENCIA

La informackin que = reoma o ks de o Bes ded
Iresnamenio, pernitrd anallr, desoribir y explcar la realidad,

motve de i investigacion.

Loz M= del Instrumsio sxpresan neiacken oon los

COHERENCIA | ngrndnes de cada dimensiin de a variabie: CpEmizcion
OE DFOCEsns.
La refaciin snbre ka bEmica el instrumenbo propuesios

METODOLOGIA responden &l propdsio de b reestgacion, desarmillo
IEITgidion £ Ty BCion

PESTINEHCLA La redmscciie die ios femes concuenda con la escala walomata

ded Insbrumemio.

PUNTAJE TOTAL

&5

ot Terer &n Cusnts gue & Insnumenio = wildo Cuando se e un panije minimo de 21 "BEacsenie"; =in
M, Un purisie menor ol anierion se considen a insruremio o walido nl apicabie)

L CPMIGN DE APLICABILIDAD; B Instrumena es apleable

PROMEDID DE VALORACIHGN:

a5 Buana

Moyobamiba, 15 de jull de 2021

ST (S

A Y L 1 N
s

L=, Amgreaar-Ficoia Caatllc Saluze
Doctor e Ganbatn Piblios
yidz=mmablidad
LA GUTSE
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ﬁ:l UM IVERSIDAD Cdsar WaLiman

INFORME DE OPIMION $ERE INSTRUMENTD DE INVEETIGACION CIENTIFICA

LDATDE GEMERALES

Apeilicces ¥ mombres del eeperhy
InsShudén donde |abora

Especialidad

InsTrumenio de Evaluachn
Agior (5] del Instrumenio (5]

. Regner Micolds Castilo Ealazar

- Universidsd César Valleio - IS0

: Dochior =n GesHon Pablica y Gobsrmablidad
: CussSonano: Eficlencla

. Rokxs Adapoma, Glanframco Ruben

Il ARPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFCIENTE (11 DEFICIENTE (2) ACEPTABLE i) BUEHA [4) EXCELENTE (&)

CRITERKDS INDNCADOREE 11213
Lios feemes esidn redaciados oon lenguaje aproplado y Thre de
CLARIDAL ambigladades aconde con hos Sufeios. metsiraies,
Las insstnacciones. y s ems ded nstrumento: permiten reonger
DBETIVIDAD | |3 imiormacion cbjetva sobre 3 varabe Eficlencia en pdas
s dmersiones &n ndcadoes concephpes v
ACTUALIDAD El instrumenbo dermuesira a aconde con & conocimlenbn

dentfion, Emoigicn, Inmcyvaciin y legal Inherenie a la

DR GAMIZACION

vayighes EfCiencly

L fe=ms: ded insrumenio reisian ompanicidad ibgica snkne
diefinicion opermcional y oonospiul resneTio & B varabee,
Eficlencia de mansra hacer irerencdas en

BUFICIENCLA

L= fems del inshemenio son sufcdenbes en cantidsd
calicdad aconde con B varable, dirmensiones & ndoadores.

MTENCIONALIDAD

Loz feemes del inshaenio son ooferenies mon o tpo de
Irreestigeacin ¥ responden a ios objsthvos, hipdiesls v varabe
g egtudio: Eddenchy

CONSIETENCIA

La informackon que s= recoia a ks de o es de
Irsbumenio, perritird analbar, desoibir i explcar la realidad,
moiv de B investigacion.

L femes ded Insrumsio eXpnesan neiackn oon os

COHERENCIA | jngrpdones de cada disenshin de la varsbie: Efckncia
L3 reacitn =nie = Emica 7 & Inshumerin propesns
METODOLOGIA | e e o b Ivestigacion, desalo
becrdSgion & Inncvacin.
HENCIA La redsorion die o fbems concuends con o escals valomtha

di=d Iresbrurmiembo,

PUNTAJE TOTAL

45

ok Terer en ouenta gue & Insromento e willdo Duando se Seme un punije minimo de 41 "Exsienk=", sin

emitango, un purisle menor al anierior s considem al insrumenio mo walido nl apicabie)
L OPIMION DE APLICABILIDAL; Bl Instrumemo e apicable
PROMEDID DE VALORACHIN: a5 | Busna

Moyobamiba, 15 de Jullo e 2001
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ﬁ UMIVERSIDAD CORAR WaLLES

INFORME DE OPIMEON 30ERE INZTRURENTD DE INVEETIGACION CIENTIFICA
LDATCE GENERALET

. Schanks Canio Luls Robero
- Universidsd Cisar Valleio

Apeilidos ¥ nombres del expero
In=Stuckn donde Ebors

Especislldad

InsTFumenio de evaluaciin
Aufor (3) del Instrumento (s)

: kKigtr. En Sdminlsracion
: CuszSonario: Optmizaciin de procescs
: Rojxs Adspoma, Glanfranco Rubsen

Il. ARFECTDE DE VALIDACION

MUY DEFKAENTE (1§ DEFICIENTE {2}

ACEPTABLE {&) BUEHA [4) EXCELENTE (8)

CRITERIOS INDMC ADORES 1
L= Fe=rms esidn redactados. con engusjs apropledo y e de
CLARIDAD ambglacades 3ronde con 10T SUEDT mAsTaes
Las irestnacciones y e fems del instrumenio permiten recoger
DESETIVIDAD | |y rcemiacion cijesva sobre [ varabie Cpbrimoon de
procesos e hodas sus dmensiones & indoadores
A DAD El instrumento demussira vigenda aconde con & conocimisnto

Clemiiioo, iscnoidgico, Inmovadion v iegal inherenbe & [a
variabde: Cpbmbmaciin de DFnCESDs.

DRGANZACION

Lio= e o insirarenio refeian omgeaanboidad Ggica =nbre i
definicion operacional y conceptual respecin & |8 wariahes,
Crdmizacin de procasces de mansr que permben hacer

SUFICIENCIA

L= fe=me del insrumrmerio son suflcenies =n cantidad
calldad aonnde oon i varksble, dmensiones & Indioadnres.

INTENCIONALIDAD

Lios fe=mes de Insrumsnio son ooiherenies oon & tpo de
Irrveshigacin w responden aos objethws, hipdbsis v varabds
e eshudho: OoBmirsciin de orocssos

CONIIETENCIA

La informackin que s= neonja a avds de o s de
Instrumenio, permilird anaibzar, desoribir v expioar la realidad,
moive de 3 imvestigaciin

Lio= fe=mes del instrumenio sxpresan relackin con s

COHERENCIA | ingradores de cada dimenzion de i variabie: Opfmizacian
O& [FDCEsnT.
La reiaddidn enbre b Eomica y e Insumens: Dropsssies

METODOLEEA | rsponosn ol propdstn o 12 Investigacion, desamala
beCroidgicn = nnovacien

= NENCIA La redacoiin de los fems conouenda con |2 escala waiomba

died Iresinamembo.

PUNTAJE TOTAL

47

Mok Temer &0 CuEnta gue & Insfnumenio 25 wilkdo ouandc 5= Bens un panie minkmo de 21 "Excsienis; sin
Embangs, un purtsls menor al anterior s= considera al irstrurenio mo vialido nl apiicabie)

L OPIMION DE APLICABILIDAD; S Instrumenio es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

bl

Salo personal y fma

Mpyobamba, 21 de sefiembre de 2021




ﬁ UMIVERSIDAD COfAR Walldsh

INFORME DE OPINFON EOERE IN3TRUBENTO DE INVEESTHIACION CIENTIFICA
LDATOE GEHERALET

Apeilidos y nombres del expero
In=Shuciin donde Ebors

Especilidad

InsFumenio de evaluachkn
Aafior (3) del Instrumento (s)

: Schanks Canio Luls Robero

- Universidsd César Valleio

. kigir. En Adminisfradidn

: CuesSonaro: Eficienca

: Rojas Alapoma, Glanfrance Ruben

Il. ARPECTDE OE VALIDACION

MUY DEFKAENTE (1) DEFICENTE §2)

ACEPTABLE {5} BAREMA [4) EXCELENTE (&)

Clentfioo, iscnoigicon, Inmcvascion v isgal Inherenbe & la
virabe: EfCkncly

CRITERIOS INDICADORES 1|2
Lo= f=ms =sidn necacados. con Enguajs apmopiado v |bre de
CLARIDAD: Amigleindes IO CON 05 SUEDT Mk,
Las Insurcionss ¥ oS fems e shumenin permit=n reonger
DEETVIDAD | | iiormiacion objsfva sobre |3 varabes Efclencia s bodas
s dmersionss = Indcadoes oonoephugies
AL DAD El instnemenin dermuesta vipenda aconde con & conociienio

DRGAN [ZAC SN

Lo fems del Instrarenio efdeian onganicidsd dgica sntne

diefinicion operscional y conoepiunl respecin o la vkl
Eficiencla de maners gue Dermilen hacer Imfsrencdas en

SUFICIENCLA

Loz fems dal nstrueio son suicenies =n cantidad 3
calldad sonrde con b varasble, dmensiores = indoadoes.,

INTENCIORNALIDAD

Loz i dal instrumenio son cofenente=s con = tpo de
Irrvestipaciin ¥ respondsn a oS objsthves, ipdesis vy varabis
g eshudho: ESCienchs

CONIIETENCIA

La nformacion que & recoja @ Taves de oS REms del
Instrumento, peritrd anaitmr, describi y explcar |a realicdad,
motvo de @ Investigacion.

Loz s dal instrameio sxpresan ralackin oon os

COHERENCIA | |ngradores de cada dimension de B vanabie: ETcencia
La reladiin sntre I hmica y = instrumento propuesios
METODOLCGA | reononden o propesto oe |3 Investioacion, desamola
i = Ny aCon.

diel Instrumeio.

PUNTAJE TOTAL

47

ok Terer &0 CuEnts gue & insnumrento =5 wilkdo ouando 5= Sene un panije micimo de 241 "Encsieni="; sin
ETEAmo, U purEslE menor Al anterior s consldern al rsurenio ro valido nl apilicabie)

L OPIMION DE APLICABILIDAD; B Instrumenio es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

|E£ﬁ,_

Salo personal y imma

Mpyobamba, 21 de sefiembre de 2021




ﬁ UHIVERSIDAD COfaE Waliids

INFORME DE OFINION 208RE IMETRUMENTD DE IMVESTHIACKDN CIENTIFICA

. DATOE GEHERALES

Apelidos v mombres del expeic
ImsftuciGn donde Bbora

Especialidad

Fsfrumenio de evauackin
Aurior (5] 08 Rsirumesio (s

» Unhyersidsd Cécar Valke o

- Lcenciada =n Administackdn — Sestiin Estrabigica

» Cussionano: Optimizackn de proossos
- Riojs Alnpoma, Glanfranco Ruben

. A2FECTOR DE VALIDACEIH

MUY DEFIZIENTE (1] DEFICIENTE {2} ACEPTAELE {2) BUENA [4) EXTELENTE [£]

- Dra Adm Tvele Cedla Plasenchs Marifcs

CRITERKDE INDICADCRES
Laovs: heeves. E=sihn Peaactains 0o Enguaks apropdads v Ibre de
CLARIDAD ambliglsdades arorde [on oS sujpios mudsraies.
Las nstruccioness v ks fems del insiumenio: permiien recoger
CEETVIDAD | |a informacion oojasva sobre [a varabie Cpbeizacion de
procssos & fodas ous dimensiones & indoadones
AC: El Insturmnento demuesira vigenca acome con & conocimilenin

Clentfioo, i=mokdgicn, moyvacidn v i=gal nherenbs 2 2
varabie Cobmizacdn de procesos.

DR GANEACICN

Lo Fherres. ded insirumemio relslan orpganicidad idgica emre by
gefinicion operacional y ooncepiual respecin & B variabis,
CpHmiracion de pmosscs de mansrs gue perriben haoesr

SUFKCIENCIA

Los fhermes: ded insrumenio son suficdenies &n antidad y calidad
aconls com b variabie, dimensionss & mdicadonss .

INTENCIONALIDAD

Lovs: fhees. de insrumenio Son coferenies on & tipo de
Imiestigacion v responden a ios objethios, hipdbesis y variabis
e eshadio: OpimEscion Of DRoCEsEs.

CONSIETENCI

La informacidn gue = rsooa 3 ok e oo e del
Instrumenio, perilticd analzar, desoribir v explicar [ realicad,
miotieo die B ieneshioscion.

Lors: fhe=mes de insrumenio sxpeesan redacon oon os

COHERENCA. | ndradores de cada dimension de @ varsbie: Optmamscidn de
Fooesos.
La me=tacidn snire [ bernica i &l Instrumento propussios
METODOLOGIA | oo rgen ol propasito de 2 Investigacian, desamiic
tecroldgion & Inncvacion.
EERTINENCIA La redesoritin die los fhemes: conousnda con B escala el

ol Insmemeni.

FUNTAJE TOTAL

(Miota: Tensr an cusnts gues & nsinomenio =5 valdo ouando s Sens un punbapes minimo de 41 Encsienis; s

Emao, un purizsje menor Al anterion Se Cconsicer A IRsTrumeTio fo valido nl apilcabie)
. OPIMEON DE APLICABILIDAD; E Instrumenta &5 agilcable

PROMEDIO DE VALDRACION: Buena

Dra. Tvetie Cealin PRasenca Marinos
REGLL 155

Wllﬂasam e A1
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ﬁ UHIVERIDAD Coial Walids

INFO:RME DE OPIMEDN $OERE INITRUMENTD DE IMVEETIGACIKON CIENTIFICA
. DATOE GEHERALES

Apelidcs y nombnes del eaperio D3, Adm YyveSz Serla Plsenchs Marifios
misiftucion donde abora : Universidsd Cesar Walbe o
Especialdad Licenciada en Administackan — Gestidn Estrabigica

risrumenio de evaluackdn
Aprior (5] g Rsrumendo (5]

CussSonaro: Eficlencia
Foojs Alpoma, Glanfranco Ruben

Il. A2FECTOS DE VALIDRCKIN

MUY DNEFKFIENTE (1] DEFICIENTE {2) ATEPTAELE {2 BUENA [4) EXCELENTE (£

CRITERIDE INDICADCRER
- Leovs: Fheres. esbin peciactasciors 0o enguas apropdadds v Ihre de
CLARIDAD ambigledades arome (0N 05 Supsios muetsraies
Las Insinarcioness. y ks Aems del nsnamenio permilen recoper
CRET |3 Imformescion objefiva sobne 3 variabée Eficlencia on odas
sus dimersiones =n ind cxdomnes concephiaies § operaconales
A El Insirumento dermuesins vigenca aconde con & Conoc imisnio

Clentfoo, iemokdgico, mmovacidn v =gal inherenie a &
yoariabie: Efickenciy

OR GAN EAC O8]

Lo femes de insrurenio reldan organicidad Mgica antne b
definkidn operacional ¥ conceptual respecio & 1a warkabis,

SUFKCIENCIA

ENcienciy o manem gue DEREN Doy FPSTenCias 5N
Lors: Foerres: g insrumenicn 5on suficenies =n cantidad y caldad
arorde oon a varabee, dimensionss = indicadonss.

INTESCIONALIDAD

Lioxs Fhesmes: de insrurenio son cofememies con & tipo de
Ireeshpacion v nesponden a ios objethos, hipdbesls ¥ variabie
o eshadio: EScEncks

CONEIETENC

La informacian gue S& ook o reeds e o e ded
Instumenio, permiticd analbar, describie v espdoar la realicsd,

mioitieo die B Investioacion

Lixs Fhesmes: o insiruremio sspeesan reiacin oon os

COHERENCIA Indicadores de cada dimension de @ vanabie: Efciencl
L3 redacion emire: b bErnica el irsirumeni propue sos
METODOLCeE 1A resporden 3 propdsh e |8 reeshpacion, desrio
becroiSgicn & Inncrackan
- NENCIA L3 redsoritn de oS [Ems conossa con B escals walorak

ol Insimemenio.

FUNTAJE TOTAL

(Fiola: Tener &n cuenks gue & nsrugmento &5 Ao Duanco S& fens un puntas minima de £1 "Exseme”; sin

embange, un pumriaje renor al anferior 5= consider A Instruremio mo vislido nl aplicabie)
L OPIMIOH DE APLICABILIDAD; Bl Instrumento es apileable

Moyobamba, 21 de setiembre de 2021

PROMEDIO DE VALORACION: |='-|£ | Suena
7
D Yeethe Cecilia Plasencia Manr:
REGLM 7155
e
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ANEXO 6: Carta de aceptacion

AN

Los Portales

ESTACIOHAMIENTOS

Lima, 17 de junio del 2021

Sefaras:

Universidad César Vallejo

ARt

Acaplacidn del dasamolio de proyecio de invesligascion

Par &l medio de i prasenta, an alencitn a su soliciud respecto a 18 realizacion oal
gasamolio de invesligacitn libulada *Optimizacién de procesos para el registro
de datos y su eficlencia en el drea de cobranzas de Los Portales, Lima 2021"
par &l 5r, Regas Atapoma Glanfranco Ruben para obéaner el grado de Licenciada
en Administracion, la emprasa auloriza la aceplacion del desarmolle del proyecio,
ASIEAMO MO8 COMpramsetamos en bandar B informacian necesaria en el mancs dea
Bu |abor de invesiigaciin

For Io tanto, 58 hace mencitn que loda nfarmackin que se proporcions ser
esiriclamanie para uso académico.

Atentaments,

-
IAANRICEE ES

GERENTE DE TESORERIA ¥ COBRANEAS

Ji. Mariscal La War (Ex Ugare y Moscosof iz

Esagiinag con Ay, Epseoio = Magdalena.
T 8105 21144648 e s poria ks conporiieed o e

61



ANEXO 7: Tabla de Pre-Test y Post-Test

PRE-TEST

TOTAL

m
o
=
B
(]
i
(T}

=
=
=
=9
B
=9
=
=
=9
(=]
=
=9
(¥p]
=
=9
=
=9
(3r]
|
=1
-~
|
(=9
]
|
=9
m
=

Optimizacion

P2 P3 P4 P5 Po P7T P3

P1

33

50
50
4
39

45

46

56
49

46

43

46

51
4

POST-TEST

TOTAL

m
‘o
=
o
(=]
=
(77 )

=
=8
=
=8
=
=8
=
=l
=8
(=)
=i
=8
L
=i
=8
o
=8
o
-
=8
-~
-l
(=9
—
-
=8
=
=8

Optimizacion

P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P3

P1

86
26
78
a9

a6

a7
29

83

a3

93
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ANEXO 8: Correo de coordinacion para la propuesta de ejecuciéon

r RE: PROPUESTA DE PLATAFORMA PARA LA GESTION DE COBRANZAS

De: Jose Luis Llerena <jllerena@losportales.com.pe>

Enviado el: martes, 5 de octubre de 2021 15:17

Para: grojas@Iosportales.com.pe

CC: Melissa Estrada Flores <mestrada@losportales.com.pe>; Javier Sevillano Mendoza <jsevillano@losportales.com.pe>; Giovana Remon Zavaleta
<gremon@Iosportales.com.pe>

Asunto: RE: PROPUESTA DE PLATAFORMA PARA LA GESTION DE COBRANZAS

Gianfranco,

Estamos agendando la reunidn para el jueves 07/10.

‘ Los Portales JOSE LuIS LLEBENA T (511) 211 4466

www.losportales.com. pe
Mejoramos tu ciudad, mejoramos tu vida

De: Gianfranco Ruben Rojas Atapoma <grojas@losportales.com.pe>

Enviado el: martes, 5 de octubre de 2021 10:12

Para: jllerena@losportales.com.pe

CC: Melissa Estrada Flores <mestrada@losportales.com.pe>; Javier Sevillano Mendoza <jsevillano@losportales.com.pe>; Giovana Remon Zavaleta
<gremon@Iosportales.com.pe>

Asunto: PROPUESTA DE PLATAFORMA PARA LA GESTION DE COBRANZAS

Importancia: Alta

Estimado José,
Buenos dias,

Segun lo conversado previamente, agradeceré puedas confirmarnos que dia nos podremos reunir con tu equipo para revisar la propuesta de la creacion de una plataforma

para el registro de datos de nuestra gestion de cobranzas.
Sin més que agregar, quedo atento a tu pronta respuesta.

Saludos cordiales,
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ANEXO 9: Herramienta de gestion para el registro de datos

ROUJAS ATAPOMA, GIANFRANCO RUBEN
Codigo SAP: 10006013

a

Unidades

Hom

LOS PORTALES ESTACIONAMIENTOS LOS PORTALES ESTACIONAMIENTOS
OPERADORA

JAYO MONTEZA MARIA DEL CARMEN
Codgo SAP. 20002247

Ployo: »
+ Los Portales Estacionamientos Operadora B 2 ppy 012545 71080 1140274
" N v v
81
L]
Playqs . a Documentos m Deuda Total
Home > Playos CEMSAEstacio S 25 = PEN 95,672.43 USD 0.00
Ploya Senvicios:
Todos v Todos v
& 30 Dias (14) /| B60Dias (9) v B90Dias (4) /| B120Dias (0) v | B150Dias (0) v | B>150Dias (1) v
(@ USD 0.0 @ USD 0.00 @ USD 0.00 @ USD 0.00 @ USD 0.00
@ PEN 9 @ PEN 36993 @ PEN 0.00 @ PEN0.00 @ PEN 200.00
Buscar Cliente a Ordenar por v

ﬁ Descargar Excel

Clientes No Gestionados Gestionados Sin Contacto Gestionados Con Contacto Gestionado Con Compromiso

SANDRA GABRIELA PUNCHIN LUNG

SAGA FALABELLAS.A..

B 03-08A01-0020831 (2) B 01-0FAQ0016595 (14)

(@ PEN 24999 i PEN 480
& 999999999 & 989019014
BE. Oitimo Pago: 01/01/1900 BF. Oitimo Pago: 01/01/1900

TR I
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, ROJAS ATAPOMA GIANFRANCO RUBEN estudiante de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaro bajo juramento que todos
los datos e informacién que acompafan la Tesis titulada: "Optimizacion de procesos para

el registro de datos y su eficiencia en el area de cobranzas Los Portales, Lima 2021.", es

de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita

textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos

Firma

ROJAS ATAPOMA GIANFRANCO RUBEN
DNI: 46691024

ORCID 0000-0003-0245-9619

Firmado digitalmente por:
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