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RESUMEN

La presente Tesis titulada: “LA GESTION DE COBRANZA TELEFONICA Y SU
INFLUENCIA EN EL NIVEL DE PRODUCTIVIDAD DEL BANCO FALABELLA
S.A.C. EN EL DISTRITO DE LIMA METROPOLITANA, ANO 2016”, se desarroll6
con el objetivo de determinar la influencia de la gestion de cobranza en la
productividad del Banco Falabella S.A.C en el distrito de Lima Metropolitana, afo
2016; para su desarrollo de la presente Tesis se tomd una poblacion de 26
trabajadores del area de cobranza realizdndose una muestra censal; la técnica
que se empled fue la encuesta y se utilizd el programa SPSS 21 para el
procesamiento de datos de la encuestas a los trabajadores del area de cobranza
de la empresa Banco Falabella S.A.C.

Palabras claves: gestion, cobranza, productividad, calidad.



ABSTRACT

This thesis entitled "TELEPHONE BILLING MANAGEMENT AND ITS
INFLUENCE ON PRODUCTIVITY FALABELLA BANK S.A.C. IN THE DISTRICT
OF LIMA, 2016 ", it was developed with the objective of determining the influence
of collection management at Banco Falabella productivity S.A.C in the district of
Lima, 2016; for development of this thesis a population of 26 collection area
workers census carried one sample was taken; The technique used was the
survey and SPSS 21 software was used for data processing of surveys collection

area workers of the company Banco Falabella S.A.C.

Keywords: management, billing, productivity, quality.





