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Resumen

La presente investigacion tuvo como principal objetivo, explicar la influencia del
proceso administrativo en la gestién de cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

El método que se utilizd fue el hipotético-deductivo, de tipo aplicada con un
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal y el nivel de
investigacion fue explicativo-causal, considerando una poblacion de 15
trabajadores. Con respecto a la recoleccion de datos esta se realiz6 a través de la
encuesta, que constaba de preguntas cerradas bajo la escala de Likert. La
fiabilidad del instrumento se obtuvo mediante el alfa de Cronbach, los datos
obtenidos fueron procesados a través de estadisticas descriptivas e inferenciales
como la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Finalmente, los resultados ayudaron a contrastar la hipotesis planteada, por lo
cual se obtuvo que el proceso administrativo influye significativamente en la
gestién de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.; donde se
observo que los valores de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de
0,972; representado una correlacion positiva perfecta, asimismo, las pruebas de

correlacion resultaron altamente significativas a un nivel de significancia de 0.05.

Palabras clave: Proceso administrativo, gestion de cobranzas y organizacion.
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Abstract

The main objective of this research was to explain the influence of the
administrative process in the collection management of the company TDM
Soluciones Logisticas S.A.C., Surquillo, 2020.

The method used was the hypothetical-deductive one, applied with a quantitative
approach, with a non-experimental cross-sectional design and the research level
was explanatory-causal, considering a population of 15 workers. With respect to
data collection, this was done through the survey, which consisted of closed
guestions under the Likert scale. The reliability of the instrument was obtained
using Cronbach's alpha, the data obtained were processed through descriptive
and inferential statistics such as the non-parametric Spearman Rho test.

Finally, the results helped to contrast the hypothesis raised, for which it was
obtained that the administrative process significantly influences the collection
management of the company TDM Soluciones Logisticas S.A.C .; where it was
observed that the Spearman Rho correlation coefficient values was 0.972;
represented a perfect positive correlation, likewise, the correlation tests were

highly significant at a significance level of 0.05.

Keywords: administrative process, collection management, company.



| . INTRODUCCION

En estas ultimas décadas, la globalizacion ha causado la incorporacion de todos
los mercados del mundo, por la constante aceleracién de la tecnologia, la
sistematizacion en procesos y la competitividad agresiva; viéndose perjudicada
las pequefias empresas en diversos paises, debido a la deficiencia que presento
el factor humano en el desarrollo de sus actividades, a causa del completo
desconocimiento de los procesos de la organizacion; generando de esta manera
gue muchos negocios se vean vulnerables, hasta el punto de cerrar sus
operaciones.

A nivel internacional Saldarriaga, Gutiérrez, Sanchez y Castafio (2013),en
su articulo cientifico manifestaron, que el proceso administrativo y el entorno de
las empresas, son elementos importantes para la evolucién y la permanencia en
el mercado, repercutiendo en la eleccion de decisiones, debido a que encaminan
el rumbo de las empresas, por el constante cambio que atraviesan; Por lo tanto
producira beneficios en la optimizacién de recursos, disminucion de costos y un
favorable clima laboral.

A su vez en Ecuador Valdés (2016), en su articulo cientifico manifesto la
utilizacion de técnicas de gestion, para una competente eleccién de decisiones
direccionadas al desarrollo de los procesos de comercializacién, en el sector
industrial; asimismo esto permitid identificar la posicion de la organizacion,
planificar los grados acertados de rentabilidad, corroborando el uso de técnicas de
gestion en los procesos administrativos resultando insuficiente, esto fue
evidenciado en los niveles de beneficio en contraste con las potencialidades que
tiene el rubro.

A nivel nacional en el Pert Alva (2016, 21 de Mayo), en el diario Gestién,
nos expreso que la optimizacion de los procesos fueron orientadas para reforzar
la reestructuracion de las organizaciones, con la finalidad de disminuir costos y
optimizar la eficiencia, para una adecuada implementacion de herramientas, cuyo
uso principal es conseguir resultados efectivos., por otra parte un proceso
imperfecto generara la disminucion en la efectividad del proceso y eventualmente
afectara a la rentabilidad de la empresa.

En concordancia Hualpa (2017,12 de Septiembre), en el diario Comercio

manifestd que frente al cambio del entorno de las empresas en el Peru, se



requieren ser mas precisos como se dirigen los procesos en las organizaciones;
del mismo modo las estrategias que utilizaron para ajustarse aceleradamente a
los cambios y preferencias de los clientes actuales. Por lo tanto en un proceso es
relevante poseer una proporcionada base de datos o administracion de
informacion.

A nivel local se presencio en la empresa de estudio, que los colaboradores
del area de administracion, no aplican ningln proceso administrativo, debido a la
falta de implementacién y capacitacion de los procesos. Por consecuencia laboran
de manera empirica al desarrollar sus actividades, ocasionando retrasos al
momento de gestionar las cobranzas a los clientes. Es evidente que esto
repercute directamente en la liquidez de la organizacion.

El presente estudio formulé el problema general ¢, Cual es la influencia del
proceso administrativo en la gestion de cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C., Surquillo,2020?. Como problemas especificos fueron los
siguientes ¢Cual es la influencia del proceso administrativo en la fase de
prevencion de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020?, ¢Cual es la influencia del proceso administrativo en la
fase de recaudacién de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,20207?, ¢Cual es la influencia del proceso administrativo en la
fase de recuperacién de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020?, ¢Cual es la influencia del proceso administrativo en la
fase de extinciébn de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,20207.

La investigacién es de importancia, por tal motivo el estudio presenté una
justificacion teodrica., segun Bernal (2010), manifestdé que se genera cuando el
objetivo del estudio causa deliberacion y discusion académico en base al
conocimiento existente, afrontar una teoria, verificar resultados o realizar
gnoseologia del conocimiento existente. (p. 106). Por tal motivo el analisis brindd
materiales con estudios efectuados por diversos autores, concernientes a el
proceso administrativo y la gestion de cobranzas que realizan las empresas.

Asimismo la investigacion mostré justificacion practica; segun Bernal
(2010), afirmo que esta se genera cuando el desarrollo coopera en solucionar un

dificultad presentada o, como minimo, plantear tacticas que al adaptarse



ayudaran a solucionar dicha situacion. (p. 106). Por consiguiente la investigacion
permiti6 a los directivos de la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
identificar los aspectos deficientes en el proceso administrativo y su influencia en
la gestibn de cobranzas, para implementar una sistematizacién de los procesos
en la organizacion.

Por dltimo presentd justificacion metodolégica, segun Bernal (2010),
manifestd que el estudio se imparte cuando la investigacién que se va ejecutar,
ofrece un nuevo método o estrategia para originar conocimiento legitimo y
veridico.(p. 107). La informacion compendiada mediante articulos, libros y
repositorios reforzaron la investigacion, la cual se usara como fuente de estudio
para posteriores investigaciones correspondiente al tema.

La investigacibn es conveniente realizarlo, porgue nos proporciond
conocimiento sobre la relacion del proceso administrativo en la gestién de
cobranzas, asimismo causara una mejora en la organizacion, debido al gran
impacto que genera en la obtencion de buenos resultados. Igualmente la
investigacién se realizé para que las empresas empleen el proceso administrativo,
el cual evitara actuar de manera inesperada, en la toma de decisiones ante
eventualidades presentadas.

El mismo permitio resolver el problema en el cual se encuentra la empresa
TDM Soluciones Logisticas S.A.C., ubicada en el distrito de Surquillo. Como
objetivo general fue explicar la influencia del proceso administrativo en la gestion
de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.
Del igual modo como objetivos especificos fueron los siguientes explicar la
influencia del proceso administrativo en la fase de prevencion de cobranzas de la
empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020., explicar la influencia
del proceso administrativo en la fase de recaudacion de cobranzas de la empresa
TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020., explicar la influencia del
proceso administrativo en la fase de recuperacion de cobranzas de la empresa
TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020., explicar la influencia del
proceso administrativo en la fase de extinciéon de cobranzas de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

Por consiguiente, la hipotesis general fue el proceso administrativo influye

significativamente en la gestion de cobranzas de la empresa TDM Soluciones



Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020. Del mismo modo como hipoétesis especificos
fueron los siguientes el proceso administrativo influye significativamente en la
prevencion de cobranza de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020, el proceso administrativo influye significativamente en la
recaudacion de cobranza de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020, el proceso administrativo influye significativamente en la
recuperacion de cobranza de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020, el proceso administrativo influye significativamente en la
extincion de cobranza de la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020.

ll. MARCO TEORICO

Segin Mendoza, Alvarez y Rivera (2020), en su articulo cientifico manifestaron
gue tuvieron por objetivo lograr metas claras, que fueron planteadas por el
personal administrativo, para fortificar las éareas de las organizaciones,
produciendo resultados beneficiosos en las funciones administrativas de las
MiPymes del Canton Quevedo. Su enfoque fue cuantitativo. El estudio fue de tipo
aplicada, la poblacion de estudio fue representada por las MiPymes que ejecutan
sus actividades entorno a sus conocimientos empiricos, la muestra fue trazada
por 30 MiPymes del Cantén Quevedo, el instrumento que se utilizé para la
recoleccion de datos fue el cuestionario. Tuvieron como resultado que el 63% de
los encuestados respondieron que no se aplican los procesos administrativos en
sus empresas, tanto por desconocimiento como por falta de control en cada area,;
siendo muy complejo el desenvolvimiento de la misma. Se concluyé que los
microempresarios dentro de sus negocios no conocen la importancia de la
aplicacion de los procesos para poder administrar, planificar y direccionar cada
una de las areas.

De acuerdo con lo publicado Briones, Guanin, Morales y Bajafia (2019), en
su articulo cientifico mencionaron que tuvieron como objetivo examinar la gestion
de los procesos administrativos en las extractoras Oleorios SA y Quevepalma
localizadas en Ecuador. Su enfoque fue cuantitativo. El estudio fue de tipo
aplicada, la poblacion de estudio fue representada por los gerentes y los

trabajadores del area de administracion que laboran en las empresas, la muestra



fue trazada por 104 trabajadores de las extractoras Oleorios SA y Quevepalma ,
el instrumento que se utilizo para la recoleccion de datos fueron el cuestionario y
la entrevista. Tuvieron como resultado que el 80% de Oleorios, evidencid
deficiencias en la delimitacion de responsabilidades y duplicidad de actividades y
para Quevepalma resulto el 40% ; por otra parte se obtuvo que en Oleorios el
80% recompenso con reconocimiento y pago por el trabajo eficiente; por otro lado
en Quevepalma el 40% indico que la retribucién fue la motivacion para llevar a
cabo un buen trabajo. Se concluy6 que el grado de incidencia de los procesos
administrativos en las extractoras contribuyeron en la realizacibn de nuevas
propuestas de investigacion; asimismo demostraron esquemas de trabajo para
ejecutar las actividades en la organizacion, también evidenciaron distinta ya que
esta no responde al reconocimiento.

Segun Luna y Torres (2016), en su articulo cientifico mencionaron que
tuvieron por objetivo determinar el nivel de conocimiento y la ejecucion de
procesos administrativos en las pequefias empresas del sur del Istmo de
Tehuantepec, México; cuya actividad fue vinculada a los sectores industrial,
comercial y servicios. Su enfoque fue cuantitativo. El estudio fue de tipo aplicada,
nivel de la investigacién descriptivo y disefio de la investigacion transversal, la
poblacion de estudio fue representada por los propietarios de las pequefias
empresas de las ciudades de Juchitén, Salina Cruz, Tehuantepec y la muestra fue
trazada por 1,182 propietarios, el instrumento que se utilizé para la recoleccion de
datos fue el cuestionario. Tuvieron como resultado el grado de escolaridad y la
edad del pequefio empresario, son las variables con mayor relevancia para
expresar las deficiencias en las etapas del proceso administrativo. Se concluyé
que 62.2% considero una prevision de actividades en la etapa de planeacion
permanente; mientras que en 37.8% no realizan esa etapa, por lo tanto las
pequefias empresas mostraron diversas debilidades en lo que corresponde al
dominio y ejecucion del proceso administrativo, especialmente cuando los
empresarios poseen estudios basicos o carecen de ellos.

De acuerdo con lo publicado Pérez, Altamirano, Ruiz y Herrera (2019), en
su articulo cientifico mencionaron que tuvieron por objetivo estudiar el manejo del
proceso administrativo en la panaderia El Esfuerzo, ubicado en Los Jobos y

Esteli. Su enfoque fue mixta. El estudio fue de tipo aplicada, nivel de la



investigacion descriptivo, la poblacién de estudio fue representada por 5 personas
socias que laboran en la panaderia, ademas de los funcionarios del Ministerio de
Economia Familiar, Comunitaria, Cooperativa y Asociativa, la muestra fue trazada
por 17 familiares de las socias de la organizacion, el instrumento que se utilizé
para la recoleccion de datos, fue el cuestionario. Tuvieron como resultado que se
debieron implementar programas estratégicos que favorezcan el desarrollo
sociedad y la economia. Se concluyé que las microempresas nacen de la entrega
de bonos productivos alimentarios y fueron hallados restricciones en el proceso
administrativo, lo que implica el bajo nivel educativo y la falta de elaboracion de
planes y metas.

De acuerdo con lo publicado por Roldan (2018), propuso en su
investigacion que tuvieron como objetivo la relacion existente entre la gestion
administrativa y el proceso de cobranzas en los trabajadores de la compafia.
Para tal efecto, realizé un estudio aplicado, descriptivo — correlacional; asi mismo,
efectué un disefio no experimental — transversal, cuya poblacion de analisis
ascendieron a 100 trabajadores de la compafia en estudio, la muestra estuvo
trazada por 79 trabajadores, teniendo como instrumento principal de recopilacién
de datos el cuestionario. Como consecuencia hall6 la dependencia entre la
gestion administrativa y los procesos de cobranza, confirmado la existencia de
relacion muy fuerte entre las mencionadas variables. Por lo tanto, concluyé que si
los trabajadores aplican una Optima gestion administrativa alcanzaran un eficiente
proceso de cobranzas.

Segun Cavero (2019), sefiald6 en su investigacion que tuvo por objetivo
disminuir los contratiempos criticos, disminuir los cuellos de botella en el
movimiento de tramitacion y comprobar la efectividad de las medidas
implementadas. Fue un estudio de tipo aplicada, nivel de la investigacion
descriptivo y disefio de la investigacion no experimental, la poblacion de estudio
fue la empresa de estudio, la muestra estuvo trazada por 1 persona encargada de
gerencia y por 3 personas del area de ventas y servicio técnico, los instrumentos
que se utilizaron fueron la entrevista y la encuesta. Tuvo como resultado que
existen errores cuando otorga créditos, gestiona cobranzas, ademas se aprecia
que la carga laboral del gerente y vendedores lentifica la presentacion,

comprobacion y autorizacion de documentos. Se concluyé que se debieron



reestructurar los procesos, los cuales se observaron con indicadores de
administracion, basados en la documentacion recaudada de la observacion del
area.

De acuerdo con lo publicado Loayza (2019), propuso en su investigacion
como objetivo, tener menor impacto de peligro en el area de cobranzas para una
Optima gestion, ejecutando un sistema integrado de gestion de cobranzas lo que
permitira mejorar el aumento de la liquidez de la organizacion. Fue un estudio de
tipo aplicada, nivel de la investigacion descriptivo y disefio de la investigacion no
experimental - transaccional, la poblacion de estudio fue representada por 63
personas de la clinica Visual Center S.A.C., la muestra fue trazada por 50
personas dado en dichas areas, el instrumento que utilizdé para la recoleccion de
los datos, fueron encuesta, entrevistas y observaciones documentales. Tuvo
como resultado el defectuoso sistema de control interno, la division de funciones,
la razon por el cual no tuvieron decisiones adecuadas, lo que permitid que no se
concrete correctamente el uso y funcionamiento del sistema de control interno de
las cuentas por cobrar. Se concluyé que se debid trabajar el sistema estructurado,
con un proceso de calidad, que permita a los trabajadores emplearlo
adecuadamente, lo cual generara un ambiente laboral seguro, que tenga la
liquidez y solvencia reflejado en la calidad de sus servicios, la cual aumente la
rentabilidad de la empresa.

Segun Carrera (2017), sefialé en su investigacion que tuvo por objetivo
examinar la gestion de recaudar en la empresa industrial y comprender las
deficiencias en la cobrabilidad. Fue un estudio de tipo basica, nivel de la
investigacion descriptivo - explicativo y disefio de la investigacion no experimental,
la poblacion de estudio fue parte del &rea administrativa de la empresa de estudio,
la muestra fue trazada por 7 trabajadores del personal administrativo, el
instrumento que se utilizé para la recopilacion de los datos fueron encuestas,
entrevistas y observaciones documentales. Tuvo como resultado implementar las
medidas para optimizar el grado de incobrabilidad y utilizar la evaluacion del
control interno. Se concluyd que el nivel de impacto de la gestién, que dirige la
organizacion de cuentas por cobrar, en la recuperacion de cartera, con el tiempo
producira dafios negativos en su liquidez, lo cual es conveniente mejorar la

politica de créditos y cobranzas .



De acuerdo con lo publicado Chaghiay (2017), manifestd en su
investigacion que tuvo por objetivo efectuar un analisis situacional de los procesos
administrativos que se manejan en la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA
y con la informacién recolectada proponer acciones correctivas para mejorar la
gestion de esta. Fue un estudio de tipo aplicada, nivel de la investigacion
descriptivo y disefio de la investigacion no experimental, la poblacién de estudio
fue de 52 personas, se considera en base a los clientes internos como son el
personal administrativo y personal operativo de la empresa, la muestra fue
representada por las 52 personas, el instrumento que se utilizd para la
recopilacion de datos fue la encuesta al personal de la empresa. Tuvo como
resultado que los principales problemas encontrados fueron los procesos
administrativos de la organizacién, ya que no ejecutan las herramientas de
planificacién debido a que solamente el 13% del personal administrativo y el 14 %
del personal operativo, conocen y utilizan los presupuestos; el 20% del personal
administrativo y el 16% del personal operativo, conocen y utlizan planes
operativos; el 20% del personal administrativo y el 22% del personal operativo
conocen Yy utilizan planes estratégicos; en cuanto a la organizacion el 33% del
personal administrativo y el 24% del personal operativo, afirman que no conocen
las herramientas de organizacion. Se concluyé que los puntos débiles que
presento la empresa, fueron los primeros en fortalecerse; iniciando por la correcta
ejecucion del proceso administrativo en la organizacion; asimismo brindé
capacitaciones sobre las medidas implementadas, para una mejor aplicacién que
mejorara en la productividad y eficiencia.

Segun Monsalve y Maldonado (2015), sefialaron en su investigacién que
tuvieron por objetivo efectuar un plan de mejora al sistema de control
organizacional y responsabilidad social. Fue un estudio de tipo aplicada, nivel de
la investigacion descriptivo y disefio de la investigacion no experimental, la
poblacion de estudio fueron la empresa Mecanizados Industriales, los
compradores, proveedores y algunos miembros de su entorno, la muestra fue
representada por 11 empleados de la organizacién, 5 proveedores y 12 clientes.
Tuvieron como resultado que el sistema de control organizacional de la empresa,
se halla en un nivel apropiado de control, sin embargo es preciso realizar medidas

correctivas y tomar decisiones para completar las actividades y su crecimiento en



el area de riesgos. Se concluyd que se ha ayudado a implantar y determinar de
forma muy facil el sistema de control de la empresa y considerar los puntos a
mejorar para su correccion.

Vinueza (2014) manifestd en su investigacion que estuvo encausado en
enriquecer los procesos existentes en la empresa de estudio, toda vez que, fue de
vital importancia que el area encargada organice los objetivos estratégicos en la
empresa, se precis6 como objetivo fundamental, la realizacion de un nuevo
modelo de gestién procesos, que facilite engrandecer el servicio al cliente y el
recobro de la base de datos de clientes deudores, del area de cobranzas de la
organizacion en estudio, empleando para ello analisis descriptivo, empezando por
una exploracion de los datos obtenidos para posteriormente su respectivo
andlisis; a partir de ello, tuvo que optar por un analisis correlacional. Finalmente
tuvo como hallazgo que la directiva usada en la organizacién estaba realizando su
correcto funcionamiento apoyando de las soluciones informéaticas.

Con relacion a las teorias de la variable independiente proceso
administrativo, se consider6é la Teoria de las relaciones humanas segun
Chiavenato (2001), manifesté que tuvieron en Elton Mayo y Kurt Lewin sus
principales precursores, y los principales contribuciones de esta teoria se
centraliza en el esfuerzo de humanizar la organizacion, con énfasis en la
organizacion informal, grupo social, la comunicacion efectiva, el liderazgo, la
motivacion, con orientacion participativo y en especial la respuesta por parte de
los colaboradores de la organizacion. Por lo que sefialo fue basado en el estudio
de la empresa como un conjunto de personas, estableciendo la importancia del
medio social en el que se desenvolvera el trabajador para lograr aportar al
proceso administrativo.

Asimismo se aprecio la Teoria del comportamiento, segun Chiavenato
(2001), manifesté que surgio un movimiento de gran importancia dentro del
enfoque del comportamiento, llamado desarrollo organizacional,dirigido hacia
estrategias de cambio organizacional, por medio de elaboracion de modelos de
diagnéstico, intervencion y cambio, que engloba modificaciones estructurales,
para mejorar la eficiencia y eficacia de las organizaciones. Por lo que sefalo la
teoria implica el andlisis de las personas y su desenvolvimiento en forma

individual, para lograr la productividad en conjunto en las organizaciones.



De la misma manera las teorias de la variable dependiente gestion de
cobranzas, se considero la Teoria general de los sistemas, aparecio con las
investigaciones del bidlogo Ludwig Von Bertalanffy. Luna (2014), manifesté que
Ludwig se enfocé en un sistema amplio que puede explicarse como una
secuencia de elementos que conforman una actividad o proceso, con la finalidad
de averiguar una meta o metas similares, mediante la manipulacién de sus
recursos, capital humano y financiero, los cuales ingresan a la organizacién para
posteriormente ser transformados y ser brindados a la sociedad. Por lo que
expuso Luna, estuvo basado en la interaccién de los trabajadores y su entorno,
con un sistema abierto, de manera que la empresa recaude la mayor informacion,
por medio de su base de datos, empleados, recursos materiales y financiero.

Asimismo se apreci6 la Teoria de la estructura de capital segin Gitman y
Zutter (2012), manifestd que existe una estructura de capital eficaz para las
organizaciones, esta representada en el equilibrio de los beneficios y costos, de la
misma forma influye directamente en el riesgo financiero de la organizacion, que
no pueda ser capaz de cumplir con sus obligaciones financieras.

Con relacion a los enfoques conceptuales de la variable independiente
proceso administrativo segun Chiavenato (2007), expreso que el proceso
administrativo es una técnica secuencial, cuyo orden se enfoco en las funciones
basicas de la administracion, las cuales fueron planeacién, organizacion, direccion
y control. Por lo expuesto nos sefalé que esta basado en la integracion de los
elementos de la administracion dado que en la actualidad es utilizada como base
para las organizaciones, lo cual genera que la administraciéon sea imprescindible
para lograr ser competitivo.

Para Grisales, Mufioz y Muioz (2013), indicaron que para entender el
proceso administrativo se debe interpretar y comprender los procesos de sus
componentes; como la etapa de planeamiento, que permitio desarrollar el plan a
implementar, en la segunda etapa se encontro organizar, que permitid estructurar
e integrar todos los recursos con la finalidad de gestionar las actividades, en la
tercera etapa fue dirigir, mediante la motivacion para fomentar la eficiencia de los
individuos y finalmente la dltima etapa; dado que en todo proceso se realizo un
seguimiento a través del control la verificacion de todo el plan implementado (p.
88).
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Segun Hernandez (2017), menciono que el proceso administrativo, es
aguel disefio que regula los procesos de los integrantes de una empresa,
incrementando las probabilidades de los colaboradores e integrantes de trabajo,
en el efectivo desarrollo de sus labores, para alcanzar las metas de la
organizacién (p. 112).

Asimismo los enfoques de la variable dependiente gestion de cobranzas
segun Morales, J. y Morales, A. (2014), sefalaron que en la actualidad gran parte
del sector comercio y la industria en todo el mundo desarrollo la cobranza de las
cuentas de los clientes debido a que esta operacién produce una labor de suma
consideracion, para el crecimiento de la organizacion.

Por lo tanto comprendié un grupo de actividades establecidas, que se
emplean a los clientes apropiadamente, para lograr recuperar lo otorgado,
alcanzando que los activos imprescindibles de los establecimientos financieros
transmuten en activos que tarden en venderse (liquidos), de la misma forma, se
precisa que el interesado debe siempre declarar la necesidad de futuras
negociaciones (Robles, 2012; p56)

Se defini6 como procesos para ejecutar una apropiada recaudacion al
término de los créditos, politicas y procedimientos eficientes cuyo resultado es

explicar el grado de gastos por cuentas sin cobrar (Pacheco, 2012; p. 33).

lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, dado que tuvo como finalidad
probar las hipétesis planteadas, a través del analisis estadistico los cuales se
concluirdn cuando las hipotesis se aceptan o rechazan.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), manifestaron que el
enfoque cuantitativo, es un grupo de pasos secuenciales en lo cual se recogen
datos para probar la hipétesis, ademas este enfoque emplea mediciones
numéricas y métodos estadisticos para sustraer las conclusiones por medio de su

analisis.
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3.1.2. Tipo de investigacién
El estudio tuvo una investigacion aplicada, en vista que examinara el manejo o
aplicacién de los conocimientos, que ira consiguiendo en la investigacion, donde
necesitara del desenlace y avance, de esa misma manera se requerira de un
marco teorico.

Segun Carrasco (2005), expreso que la investigacion aplicada se diferencia
por poseer propésitos funcionales inmediatos bien explicados, del mismo modo,
se explora para ejecutar, modificar, cambiar o elaborar cambios en una

determinada parte de la realidad.

3.1.3. Nivel de investigacién
Se utilizé el nivel explicativo-causal, como lo sefiala su beneficio se concentra en
demostrar por qué sucede un fendmeno para identificar la causa y efecto que
tiene cada uno.

De acuerdo con Hernandez; Fernandez y Baptista (2014), el estudio no
solo busca explicar el fendmeno, sino que adicionalmente a ello, expone la

causas del evento, por medio de las variables y su conexion entre ellas. (p.83).

3.1.4. Disefio de investigacion
La presente se condujo con un disefio no experimental de corte transversal,
puesto que la tesis se desarrollé sin la manipulacién intencional de las variables.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), expresaron que dicho disefio no
es posible la adulteracion de las variables, sino mas bien en su contexto natural,
con el fin de examinarlas.
Respecto al corte transversal, se recogen los datos en un determinado
tiempo, basadndose en estudiar y desarrollar la interrelacion existente de las dos

variables en un momento especifico. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.5. Método de investigacion

Se realiz6 el método hipotético - deductivo, con un enfoque cuantitativo, porque
se generara hipotesis o alternativas de solucion, para luego ser comprobadas
deductivamente con los resultados obtenidos (Sanchez, 2004, p. 82). Por ello en

la presente tesis se estipulo este método, ya que se propuso hipotesis,
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fundamentadas con definiciones tedricas de diversas fuentes de las variables

investigadas.

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable Independiente: Proceso administrativo

Minch (2010), sostuvo que el proceso administrativo integra una sucesion de
etapas, fases o tareas, cuyo conocimiento es vital para emplear los métodos,
principios y procesos apropiadamente, los cuales menciona las etapas de

planeacion, organizacion, integracion, direccion y control. (p. 27).

Dimension 1: Etapa de planeacién

La etapa de planeacion, propuso el rumbo hacia donde se quiere dirigir la
empresa y los resultados que desea conseguir por intermedio del andlisis de su
entorno y la determinacion de estrategias para disminuir los riesgos tendientes al
conseguir la misién y vision empresarial con una alta probabilidad de mejores
resultados (Munch, 2010, p. 41). Por lo tanto, la implementacién de la etapa de
planeacién en el inicio de las organizaciones es muy importante porque da paso a
los objetivos, que inician desde la observacion de todo el panorama dentro y
fuera de la empresa, donde se puede explicar un patron en las organizaciones

teniendo un alcance que permita competir dentro del mercado.

Indicador 1:0bjetivos
Segun Minch (2010), manifestd que los objetivos simbolizan los resultados que
la organizacion tiene como expectativa alcanzar, son fines por conseguir,

determinado cuantitativamente en un determinado tiempo. (p. 44).

Indicador 2:Politicas
Las politicas son patrones para encaminar la accion; son direcciones generales
para tener en cuenta en la decision final en referencia a situaciones repetitivas.
(Minch, 2010, p. 45).
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Indicador 3: Programas

De acuerdo a lo sefalado por Minch (2010), el programa es un documento, en el
gue expresa el tiempo requerido y la sucesion de actividades determinadas, que
deberan de aplicarse para conseguir las metas de la organizacion; asimismo los

responsables de estos. (p. 46).

Dimension 2: Etapa de organizacion

La etapa de organizacién, consiste en la delineacion y la iniciativa de los
procesos, estructuras, sistemas y métodos inclinado a la reduccion y perfeccion
del trabajo. Por lo tanto, esta etapa es una porcion de la gestion administrativa,
en el sentido que se sefialan las funciones de forma sencilla, de manera que
priorice las responsabilidades de los trabajadores de la organizacién. (Munch,
2010, p. 61).

Indicador 1: Divisién del trabajo
Lo postulado por Minch (2010), se basa en la demarcacion de las
responsabilidades, con el propésito de desarrollar las acciones con efectividad y

especializacion para facilitar los procesos y el trabajo. (p. 61).

Indicador 2: Coordinacion

Conforme a lo sefialado por Miunch (2010), sostuvo que es la fase de
simultaneidad y armonizacion de las actividades, para ejecutarlas con la
excelencia pertinente; con la finalidad de unir de esfuerzos, evitando duplicidad y

pérdida de tiempo. (p. 65).

Dimension 3: Etapa de integracion de recursos humanos

La etapa de integracion tiene como funcién seleccionar y conseguir los recursos,
para poner en ejecucion las decisiones y accionar los planes de acuerdo con la
estructura de la empresa. Por lo tanto, en esta etapa es necesario obtener los
recursos humanos, para la eficiencia de las actividades ejecutadas. (Munch,
2010, p. 85).
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Indicador 1: Reclutamiento y seleccion de personal

Segun Minch (2010), manifesté que el reclutamiento es el conducto por el cual la
empresa divulga y presenta sus requerimientos de personal en el mercado
laboral, para obtener al personal calificado en el puesto requerido; asimismo la
seleccién de personal presenta una agrupacion de etapas y técnicas, por medio
de las cuales se ejecutan una valuacidon de las caracteristicas y aptitudes de los

participantes, para posteriormente elegir al idoneo. (p. 213).

Indicador 2: Capacitacion y desarrollo

La capacitacion es un proceso por medio del cual se desarrollan los
conocimientos, destrezas y competencias del colaborador en su entorno laboral;
del mismo modo el desarrollo genera en nivel ejecutivo y jerarquico; sirve para el
perfeccionamiento de potencialidades y la adquisicion de nuevas habilidades.
(Miinch, 2010, p. 214).

Dimension 3: Etapa de direccidn

Para Minch (2010),la etapa de direccion es la realizacién de los programas de
acuerdo con la estructura de la empresa, mediante la motivacion, comunicacion y
la ejecucion del liderazgo. Por lo tanto, en esta etapa la autoridad de la
organizacion se encargara de llevar o guiar a los trabajadores, en base a las

estrategias implantadas por la empresa. (p. 105).

Indicador 1: La motivacion

Segun Minch (2010), sostuvo que es una de las labores mas relevantes de la
direccion, juntamente la mas compleja, ya que por intermedio de esta se
consigue que los colaboradores realicen sus labores con responsabilidad y

agrado, que permite tener el compromiso del colaborador. (p. 107).

Indicador 2: La comunicacion

De acuerdo a Minch (2010), manifestd que la organizacion esta integrada por
diferentes interacciones, que implican desde llamadas telefénicas simples hasta
los mecanismos de informacion mas complejos; la comunicacion se define como

la secuencia a través del cual se transmite y recepciona la informacion. (p. 109).
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Indicador 3: El liderazgo

Segun Minch (2010), sostuvo que todas las personas no se diferencian por ser
lideres natos, pero tendran que aprender a desenvolverse en determinadas
cualidades y conocimientos que es parte del perfil del lider, para poder dirigir su

organizacion. (p. 110).

Dimension 4: Etapa control

Miunch (2010), menciona que la etapa de control esta intimamente ligado a la
planeacién, en este proceso se instauran los modelos para calcular los resultados
conseguidos, con el proposito de rectificar desviaciones, prevenir y optimizar
constantemente el trabajo de la organizacion. Por lo tanto, en la etapa de control,
es donde verificaran si se obtiene los resultados esperados por la empresa. (p.
125).

Indicador 1: Preliminar
El control preliminar se realiza antes de ejecutar las actividades. (Minch, 2010, p.
127).

Indicador 2: Concurrente
El control concurrente de acuerdo con lo expuesto por Minch (2010), se ejerce
de forma sincronizada a la ejecucion de las actividades como un proceso

continuo. (p. 127).

Indicador 3: Post control
El post control se emplea subsiguientemente de haber efectuado cualquier tipo
de actividad. (Mtinch, 2010, p. 127).

3.2.2. Variable dependiente: Gestion de cobranzas

Morales, J. y Morales, A. (2014), manifestaron que la gestion de cobranza inicia
con el cobro de la venta, en el que intervienen las fases de prevencion, cobranza,
recuperaciéon 'y extincibn correspondiente a la gestion de cobranzas

implementada. Por lo tanto es una es una actividad fundamental en donde
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interviene intervienen un conjunto de actividades para una eficiente administracion

de cobranzas. (p. 145).

Dimensién 1: Fase de prevencion de cobranzas

De acuerdo con Morales, J. y Morales, A. (2014), indicaron que son hechos
direccionados a evitar el infringimiento del pago de un cliente, con el fin de reducir
el riesgo de mora en las cuentas por cobrar y consolidar los elementos requeridos

para accionar en caso del incremento de los clientes que no pagan. (p. 146).

Indicador 1: Incumplimiento de pago

El incumplimiento de pago, es dado por los clientes que no abonan a tiempo,
provocando un aumento de morosidad; por lo tanto si este es el caso se debe
actuar por medio de actividades legales o a través de un despacho especializado.
(Morales, J. y Morales, A., 2014, p. 146).

Indicador 2: Mora
Para Morales, J. y Morales, A. (2014), sefialaron que la mora es el retraso en el

cumplimiento del deudor y se debe a la concurrencia de una accion. (p. 167).

Indicador 3: Politica de cobranzas

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), manifestaron que la politica de cobranzas
gue utilizaron las organizaciones, dependera de ellos ya que intervienen el monto
del capital propio de la organizacion, la cual disefia las politicas de cobranzas,
puesto que, si no ingresan los pendientes de pago, la organizacién necesitara
recursos financieros externos, produciendo inconvenientes en el desarrollo de sus

operaciones y en la situacién de la empresa. (p. 164).

Dimension 2: Fase de recaudacion de cobranzas

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), expusieron que son hechos
direccionados a retomar adeudos de forma inmediata, donde la organizacién
desea seguir su relacion de negocio con el consumidor, puesto que puede hacer

negocios rentablemente. (p. 146).
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Indicador 1: Preventiva

La cobranza preventiva se ejecuta como un aviso a los clientes de las fechas de
expiracion de pagos cercanos a vencer, por medio de correos electronicos,
comunicaciones por via telefénica, mensajes de texto, etc. Caso contrario no se
pueda contactar con el cliente, se realizara visitas de forma presencial por el

gestor de cobranza. (Morales, J. y Morales, A., 2014, p. 153).

Indicador 2: Extrajudicial

Para Morales, J. y Morales, A. (2014), expresaron que la cobranza extrajudicial
es un tipo de cobranza, donde se realiza para todas aquellas cuentas retrasadas,
donde anteriormente se aplicG otro método de cobranza y el resultante han sido
ineficaz. En este caso se efectla de la siguiente manera, primero se verificara si
es persona natural o juridica, posteriormente la localizacion de antecedentes,
domicilio de la empresa o del cliente y por ultimo el contacto con el cliente

moroso de manera presencial para concertar lo adeudado. (p. 154).

Indicador 3: Judicial

La cobranza judicial, es donde evidentemente el deudor no realiz6 sus
responsabilidades de pago, por lo que el acreedor retiene los pagarés, letras u
otros documentos que sean garantias. El solicitante comienza el tramite ante la
dependencia de justicia pertinente, para que a través de un juicio se dictamine la

decision para la cancelacion del pago. (Morales, J. y Morales, A., 2014, p. 154).

Dimension 3: Fase de recuperacion de cobranzas

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), indicaron que son hechos direccionados
a recuperar adeudos en mora por un largo tiempo, posiblemente la organizacién
no quiere continuar la relacion empresarial con el cliente, dado que considera que

no se extinguira su deuda. (p. 146).

Indicador 1: Estrategias de cobranzas
Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), expresaron que para establecer las
estrategias de cobranzas, es principal clasificar el tipo de cliente, de acuerdo con

los aspectos similares de los clientes y sus cuentas pendientes de pago; para
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brindar una adecuada estrategia y en funcion a esta tener un trato especial con

cada cliente. (p. 144).

Indicador 1: Tercerizacion de cobranza

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), expusieron que la tercerizacién de
cobranza puede ser utilizada por el acreedor en trasferir la cuenta a una entidad
de cobranzas. Donde habitualmente cada entidad ha instaurado su propio
sistema de cobranza; lo que busca esencialmente es recobrar el importe no

pagado por el moroso. (p. 144).

Dimension: Fase de extincion de cobranzas
Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), sefialaron que son hechos direccionados
a anotar contablemente las cuentas por cobrar como pagadas, cuando los

clientes han cancelado los adeudos. (p. 146).

Indicador 1: Convenio para descuento

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), manifestaron que el convenio de
descuento, les permitird a los acreedores recibir una suma reducida, como
liquidacion total del adeudo; por lo general el moroso responde a la presién de un

apremio y esto a su vez permitird la ejecucion del pago en poco tiempo. (p. 166).

3.3. Poblacion

Martinez (2012), indicdé que la poblacion es un grupo de medidas o conteo de
todos los componentes que muestran una o varias caracteristicas comunes.

La investigacion tom6 como muestra, la totalidad de la poblacién conformada por
15 trabajadores (masculino y femenino) de la empresa TDM Soluciones

Logisticas S.A.C, ubicada en el distrito de Surquillo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad
3.4.1.Técnica
Se utilizdé en la investigacion la técnica de la encuesta, la cual se dirigié a los
trabajadores de la empresa TDM Soluciones logisticas S.A.C., del distrito de
surquillo.

Para Bernal (2010), la encuesta es una de las herramientas mas
empleadas para recoger datos, utilizando un grupo de preguntas que se

organizan con la finalidad de conseguir informacién del grupo de estudio.(p. 194)

3.4.2. Instrumento

Se utilizo 2 cuestionarios con escala de Likert para ambas variables. Es el
conjunto de items que describen los juicios o afirmaciones con el objetivo de
recabar informacion de las personas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
Escala de medicion del cuestionario es de tipo Likert:

1: Nunca

2: Casi nunca

3: A veces

4. Casi siempre

5: Siempre

3.4.3. Validez

Carrasco (2005), afirm6 que debe medirse de forma autentica, objetiva y con
precision, por lo tanto, este instrumento es valido cuando mide lo que realmente
debe medirse y nos ayude a recopilar la informacion. (p.336).

Para el estudio se considerd el analisis discriminatorio por items a través
de correlaciones, para nuestro caso se usO la correlacion de Pearson para
discriminar los items.

Para la investigacion se validaron 2 instrumentos para la recoleccion de
datos, el primero pertenece a la variable independiente proceso administrativo y el
segundo instrumento pertenece a la variable dependiente gestién de cobranzas,

mediante juicio de expertos.
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3.4.4. Confiabilidad

En varias oportunidades y en diferentes tiempos se accede a ingresar los datos
recolectados de un grupo de personas para dar el alcance de los resultados
ingresados a la valoracioén del instrumento propuesto (Carrasco, 2005, p.339).

La muestra fue censal a 15 trabajadores de la empresa de estudio en el
area administrativa. Se aplica el programa estadistico SPSS, el Alfa de Cronbach
gue nos demostrard la certeza del instrumento y si es medible.

Con respecto a la validez del instrumento se realizé a través del coeficiente
del Alpha de Cronbach, medio por el cual establece la ponderaciéon de las
correlaciones obtenidas entre las variables

Los items que compusieron el instrumento ascienden a 29, asimismo, la
poblacion de encuestados fue de 15 personas, cabe precisar que el nivel de
confiabilidad usado en esta investigacion fue de 95%

3.5. Procedimientos

Para la ejecucion de la recoleccion de los datos, se procedié al desarrollo de
cuestionarios, que buscaron captar la respuesta de los 15 trabajadores de la
empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020, toda esta informacion
obtenida se logro, gracias a la validez de expertos y fiabilidad con el alfa de
Cronbach, luego de que los resultados hayan salido afirmativos se realizd el
procesamiento de datos, para asi analizar las frecuencias de las variables y
correlacion, pero anteriormente se efectud la prueba de normalidad para observar
si el instrumento contaba con una distribucion normal o no, debido a que es de
suma importancia para poder realizar la prueba de hipétesis , razén por la cual se
uso las pruebas no paramétricas de Rho de Spearman, con el fin de medir la
correlacion entre ambas variables, finalmente, se ejecutd el andlisis de regresion

lineal a fin detectar el cambio que experimenta una variable respecto a la otra.

3.6. Método de anélisis de datos

El andlisis de datos realizado se basé en la metodologia hipotética — deductiva,
en el cual se analizé las propuestas generales y especificas que detallan cada
una de las variables del presente estudio. Por otro lado, para la aplicacion del

procesamiento de datos se utilizé el programa estadistico SPSS V.25
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el procesamiento de analisis de
datos que ellos definieron como primer punto se debe identificar el programa o
software estadistico a utilizar en el andlisis, paso seguido se debe analizar y
observar variable por variable

En ese sentido, se utilizé el analisis descriptivo cuantitativo usando la
distribucion de frecuencias con el fin de explicar, encontrar y realizar algun tipo de
tratamiento a la informacion obtenida mediante la comparacion de los modelos
matematicos con respecto a la realidad existente; para ello se analiz6 desde lo
general hasta lo especifico.

De igual manera, se realizo el analisis inferencial basado en metodologias
y conocimientos que nos permitieron extrapolar los resultados obtenidos de la
muestra con respecto a la poblacion con el fin de resumir, realizar presunciones,

pronésticos de la misma.

3.6.1 Andlisis Descriptivo

Se realiz6 un analisis descriptivo que parte desde la obtencion de los datos para
su posterior ordenacion, conteo, exploraciéon, andlisis y categorizacion de la
informacion obtenida por las diferentes representaciones gréficas, asi como, la

tabulacion correspondiente.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion fue elaborada con el consentimiento de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C. y con un instrumento confiable y validado, se
respetara los aspectos tedricos y metodoldgicos regidos por la universidad, asi
como los resultados obtenidos con el permiso y aporte de los trabajadores de la
empresa, respetando su percepcion ante cada pregunta y la proteccion de la

identidad de cada uno de ellos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de
Proceso administrativo

la variable

independiente:

Tabla 1
Frecuencia de la variable independiente: Proceso administrativo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi nunca 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 46,7 46,7 60,0
Valido | Siempre 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
-
|| | 4

CASINUNCA

CAS| SIEEMPRE

SIEMPRE

Figura 1.Frecuencia de la variable independiente: Proceso administrativo

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 1 y figura 1 se observo el que el 13,33% de

los trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica el proceso

administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, mientras que el

46,67% de los trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica el

Proceso Administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, y el 40%

de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica el proceso

administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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4.1.1. Analisis descriptivo de las dimensiones del proceso administrativo

Tabla 2
Frecuencia de la dimensiénl : Etapa de planeacién
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
A veces 46,7 46,7 46,7
Valido Casi siempre 33,3 33,3 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
5
| -

ANVECES

CAS| SIEEMPRE

SIEMPRE

Figura 2. Frecuencia de la dimension 1: Etapa de planeacion

Interpretacién: Segun la tabla 2 y figura 2 se observo el que el 46,67% de los

trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la etapa de

planeacion en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, mientras que el

33,33% de los trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica la

etapa de planeaciéon en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, y el 20%

de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la etapa de

planeacién en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 3

Frecuencia de la dimensién2 :

Etapa de organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 2 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 10 66,7 66,7 80,0
Valido | giempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
(=]
g 40
[V
20
0 | -
ANVECES CAS| SEMPRE SIEMPRE

Figura 3. Frecuencia de la dimension 2: Etapa de organizacion

Interpretacién: En la tabla 3 y figura 3 se advirtio que, el 13,33% de los
trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la etapa de
organizacion en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., mientras que el
66,67% de los trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica la
etapa de organizacion en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, y el 20%
de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la etapa de

organizacion en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 4

Frecuencia de la dimension 3 :Etapa de Integracion de recursos humanos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 13,3 13,3 13,3
Vélido | Casi siempre 11 73,3 73,3 86,7
Siempre 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
80
M /|
60
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20
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Figura 4. Frecuencia de la dimension 3: Etapa de integracién de recursos humanos

Interpretacion: Se observo en la tabla 4 y figura 4 que el 13,33% de los

trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la etapa de

integracion de recursos humanos en la empresa TDM Soluciones Logisticas

S.A.C., mientras que el 66,67% de los trabajadores encuestados considera que

casi siempre se aplica la etapa de integracion de recursos humanos en la

empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, y el 20% de los trabajadores

encuestados considera que siempre se aplica la etapa de integracién de recursos

humanos en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 5

Frecuencia de la dimension 4: Etapa de direccion

Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 40,0 40,0 40,0
Valido Casi siempre 3 20,0 20,0 60,0
Siempre 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
40
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Figura 5. Frecuencia de la dimensién 4: Etapa de direccion

Interpretacion: Segun la tabla 5 y figura 5 se observo el que el 40,00% de los

trabajadores encuestados considera que a veces se aplica la etapa de direccién

en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., mientras que el 20,00% de los

trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica la etapa de

direccion en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, y el 40% de los

trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la etapa de direccion

en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 6
Frecuencia de la dimensién 5 Etapa de Control

Frecuencia Porcentaje Porcfgntaje Porcentaje
valido acumulado
Casi siempre 5 33,3 33,3 33,3
Vaélido Siempre 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
G0
g 40
=
o
20
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Figura 6. Frecuencia de la dimension 5; Etapa de control

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 6 y figura 6 se observo el que el 33,33% de
los trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica la etapa de
control en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., mientras que el 66,67%
de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la etapa de

control en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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4.2. Analisis descriptivo de las dimensiones de la variable dependiente:
Gestion de cobranzas

Tabla 7
Frecuencia de la variable dependiente: Gestion de cobranzas.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi nunca 2 13,3 13,3 13,3
A veces 7 46,7 46,7 60,0
Valido Casi siempre 3 20,0 20,0 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
A
| | | 4
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Figura 7. Frecuencia de la variable dependiente: Gestién de cobranzas

Interpretacién: Mediante la tabla 7 y figura 7 se observé el que el 13,33% de los

trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la gestion de

cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., mientras que el

46,67% de los trabajadores encuestados considera que a veces se aplica la

gestién de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., ademas

de que el 20,00% de los trabajadores encuestados considera que casi siempre se

aplica la gestién de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C. y

el 20,00% de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la

gestion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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4.2.1. Analisis descriptivo de las dimensiones de la gestion de cobranzas

Tabla 8

Frecuencia de la dimensionl : Fase de prevencion de cobranzas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Nunca 2 13,3 13,3 13,3

A veces 7 46,7 46,7 60,0

Valido Casi siempre 3 20,0 20,0 80,0

Siempre 3 20,0 20,0 100,0

Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
é :
|| -
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Figura 8. Frecuencia de la dimensién 1: Fase de prevencién de cobranzas

Interpretacion: Como se observé en la tabla 8 y figura 8 el 13,33% de los
trabajadores encuestados considera que nunca se aplica la fase de prevencién de
cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., mientras que el
46,67% de los trabajadores encuestados considera que a veces se aplica la fase
de prevencion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,
mientras que el 20,00% de los trabajadores encuestados considera que casi
siempre se aplica la fase de prevenciébn de cobranzas en la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C. y el 20,00% de los trabajadores encuestados
considera que siempre se aplica la fase de prevencion de cobranzas en la

empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 9

Frecuencia de la dimension 2: Fase de recaudacion de cobranzas

Frecuencia Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 5 33,3 33,3 33,3
Vélido A veces 26,7 26,7 60,0
Casi siempre 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
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Figura 9. Frecuencia de la dimension 2: Fase de recaudacion de cobranzas

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 9 se observd el que el 33,33% de los

trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la fase de

recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,

mientras que el 26,67% de los trabajadores encuestados considera que a veces

se aplica la fase de recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C. y el 40,00% de los trabajadores encuestados considera que casi
siempre se aplica la fase de recaudacion de cobranzas en la empresa TDM

Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 10

Frecuencia de la dimensién 3: Fase de Recuperacién de cobranzas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi siempre 12 80,0 80,0 80,0
Valido Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
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Figura 10. Frecuencia de la dimension 3: Fase de recuperacion de cobranzas

Interpretacion: Segun tabla 10 y figura 10 se observé el que el 80,00% de los

trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica la fase de

recuperacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C. y el

20,00% de los trabajadores encuestados considera que siempre se aplica la fase

de recuperacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
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Tabla 11

Frecuencia de la dimensién 4: Fase de extincion de cobranzas

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 26,7 26,7 26,7
A veces 13,3 13,3 40,0
Vaélido Siempre 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio
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Figura 11. Frecuencia de la dimension 4:Fase de extincién de cobranzas

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 11 y figura 11 se observo el que el 26,67%

de los trabajadores encuestados considera que casi nunca se aplica la fase de

extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,

mientras que el 13,33% de los trabajadores encuestados considera que a veces

se aplica la fase de extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones

Logisticas S.A.C. y el 60,00% de los trabajadores encuestados considera que

siempre se aplica la fase de extincibn de cobranzas en la empresa TDM

Soluciones Logisticas S.A.C.
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4.3. Andlisis Inferencial

Prueba de hipotesis de grado de correlacion

Tabla 12
Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa moderada
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil

0.00 Correlacion nula
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva débil
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva moderada
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014). Metodologia

de lainvestigacion cientifica.

Condiciones:

a=0,05; Nivel de confianza = 95% , Z= 1.96
Regla de decision:

Si a < 0,05, entonces se rechaza Ho

Si a > 0,05, entonces se acepta Ho

Tabla 13
Pruebas de normalidad de las variables proceso administrativo y gestion de cobranzas
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Proceso Administrativo. , 745 15 ,001
Gestion de cobranzas. ,865 15 ,029
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Interpretacion: Segun la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, y dado que p-
valor < 0,05 en ambos casos; se concluye que a un nivel de significacion del 5%
existe suficiente evidencia estadistica para rechazar Ho, por lo tanto los datos no

se ajustan a una distribucion Normal para las dos variables por lo que se confirma

34



que se esta procesando datos NO PARAMETRICOS y se decide que se hara uso
del estadistico Rho de Spearman ya que es una prueba NO PARAMETRICA para
determinar el grado de relacion entre las variables a efecto de probar las

hipotesis.

4.4, Pruebas de correlacion

Formulacion de hipotesis general:

Ho: No existe correlacion entre el proceso administrativo y la gestion de
cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020
Hi:  Existe correlacion entre el proceso administrativo y la gestion de

cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020

Tabla 14
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de las variables proceso administrativo y gestién de
cobranzas.

Proceso Gestion de
Administrativo cobranzas
Coeficiente de correlacion 1,000 ,972"
Proceso Sig. (bilateral) . ,000
Administrativo. N 15 15
Rho de Coeficiente de correlacion 972" 1,000
Spearman Gestion de Sig. (bilateral) ,000
cobranzas. N 15 15

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 14 se evidencia que existe correlacion
positiva perfecta entre el proceso administrativo y la gestion de cobranzas (sig.
(bilateral) = .000 < .05; Rho = .972). Por lo tanto, a un nivel de significacion del
5%, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula, por lo
gue se concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo y la
gestibn de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.
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4 5. Andlisis R2

A. Formulacion de hipotesis general:

Ho: No existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la

gestion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,

Surquillo, 2020.

Hi:  Existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la gestion

de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020.

Tabla 15

Coeficiente de discriminacion R? del proceso administrativo y gestion de cobranzas

a. Predictores: (Constante), Proceso administrativo

Modelo R R cuadrado R (?uadrado Error es_tandfa,r de
ajustado la estimacion
1 ,8792 772 , 754 ,491

b. Variable dependiente: Gestion de cobranzas

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Gréafica de la ecuacion lineal de regresion
Y = Bo + B1X

Donde:

Y: Variable dependiente: Gestion de cobranzas

X: Variable independiente: Proceso Administrativo

Bo: Valor del punto de corte de la recta de regresion con el eje Y: (1,09)

B1l: Valor de porcentaje de aporte de la variable independiente: Proceso

administrativo interna para la alteracion de la variable dependiente: Gestion de

cobranzas (88 %)
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Figura 12. Ecuacién lineal de regresion entre la gestion de cobranzas y proceso administrativo

De la tabla 15 se obtiene el siguiente modelo de ecuacion lineal
y =1,0940,88*p; ; cuyo R2=0,772

Por lo tanto se observo que, segun el coeficiente de discriminaciéon R? el cambio
gue experimenta la variable gestion de cobranzas por efectos del proceso
administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, es de 77,2%,
asimismo se evidencio un P-valor de 0,000; por lo que existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar HO y concluir que existe influencia significativa entre el
proceso administrativo y la gestién de cobranzas en la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020. Del mismo modo, se contempla que la variable
proceso administrativo aporta un 88% para que se produzca la variacion en la

gestion de cobranzas.

B. Formulacién de hipoétesis especifica 1:

Ho:  No existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase
de prevencion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.

Hi:  Existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase de
prevencion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.
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Tabla 16
Coeficiente de discriminacién R2 del proceso administrativo y la fase de prevencién de cobranzas

R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ) ) y
ajustado la estimacion
1 ,9542 ,911 ,904 ,383

a. Predictores: (Constante), Proceso Administrativo.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Gréfica de la ecuacion lineal de regresién

Y = Bo + B1X

Donde:

Y: Variable dependiente: Prevencion de cobranzas

X: Variable independiente: Proceso Administrativo

Bo: Valor del punto de corte de la recta de regresion con el eje Y: (-1,58)

B1l: Valor de porcentaje de aporte de la variable independiente: Proceso
administrativo interna para la alteracion de la variable dependiente: Prevencion de

cobranzas (118 %).
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Figura 13. Ecuacién lineal de regresion entre proceso administrativo y fase de prevencion de
cobranzas.

De la tabla 16 se obtiene el siguiente modelo de ecuacion lineal

y =158+ 1,19 % B; ; cuyo R?=0,911
Por lo tanto se observé que, segun el coeficiente de discriminacion R? el cambio
gue experimenta la fase de prevencion de cobranzas por efectos del proceso

administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, es de 91,1%,
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asimismo se evidencio un P-valor de 0,000; por lo que existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar Ho y concluir que existe influencia significativa entre el
proceso administrativo y la prevenciébn de cobranzas en la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020. Del mismo modo, se contempla
que la variable Proceso Administrativo aporta un 119% para que se produzca la

variacion en la Prevencion de las cobranzas.

C. Formulacion de hipoétesis especifica 2:

Ho:  No existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase
de recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.

Hi:  Existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase de
recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.

Tabla 17
Coeficiente de discriminacion R2 del proceso administrativo y la fase de recaudacion de cobranzas
R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ) ) y
ajustado la estimacion
1 ,8052 ,648 ,621 944

a. Predictores: (Constante), Proceso Administrativo.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Grafica de la ecuacion lineal de regresion

Y = Bo + B1X

Donde:

Y: Variable dependiente: Recaudacion de cobranzas

X: Variable independiente: Proceso Administrativo

Bo: Valor del punto de corte de la recta de regresion con el eje Y: (-1,58)

B1l: Valor de porcentaje de aporte de la variable independiente: Proceso
administrativo interna para la alteracion de la variable dependiente: Recaudacion
de cobranzas (71,8 %)
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Figura 14. Ecuacion lineal de regresion entre el proceso administrativo y fase de recaudacion de
cobranzas.

De la tabla 17 se obtiene el siguiente modelo de ecuacion lineal
y=014072%p; cuyo R2=0,648

Por lo tanto se observé que, segun el coeficiente de discriminacion R? el cambio
gue experimenta la dimension fase de recaudacion de cobranza por efectos del
proceso Administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, es de
64,8%, asimismo se evidencio un P-valor de 0,000; por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar Ho y concluir que existe influencia
significativa entre el proceso administrativo y la fase de recaudacion de
cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020. Del
mismo modo, se contempla que la variable Proceso administrativo aporta un

71,7% para que se produzca la variacion en la recaudacion de las cobranzas.

D. Formulacion de hipétesis especifica 3:

Ho:  No existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase
de recuperacién de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.
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Hi:  Existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase de

recuperacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020.

Tabla 18
Coeficiente de discriminacion R2? del proceso administrativo y la fase de recuperacion de
cobranzas
Error
R cuadrado
Modelo R R cuadrado ) estandar de
ajustado ) y
la estimacion
1 ,4532 ,205 ,144 ,383
a. Predictores: (Constante), Proceso Administrativo.

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Gréafica de la ecuacion lineal de regresion
Y = Bo + BiX

Donde:

Y: Variable dependiente: Recuperacion de cobranzas

X: Variable independiente: Proceso Administrativo

Bo: Valor del punto de corte de la recta de regresion con el eje Y: (3,42)

B1l: Valor de porcentaje de aporte de la variable independiente: Proceso

administrativo interna para la alteracion de la variable dependiente: Recuperacion
de cobranzas (0,19%)
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Figura 15. Ecuacion lineal de regresién entre el proceso administrativo y fase de recuperacion
de cobranzas.
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De la tabla 18 se obtiene el siguiente modelo de ecuacion lineal

y =342+ 0,19 = B; ; cuyo R?=0,205

Por lo tanto se observé que, segun el coeficiente de discriminacion R? el cambio
gue experimenta la dimension fase de recuperacion de cobranzas por efectos de
proceso administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, es de
20,5%, asimismo se evidencio un P-valor de 0,045; por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar Ho y concluir que existe influencia
significativa entre el proceso administrativo y la recuperacion de cobranzas en la
empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020. Del mismo modo,
se contempla que la variable proceso administrativo aporta un 19% para que se

produzca la variacién en la recuperacion de las cobranzas.

E. Formulacion de hipodtesis especifica 4:

Ho:  No existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase
de extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020

Hi:  Existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la fase de
extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C,
Surquillo, 2020

Tabla 19
Coeficiente de discriminacion R? del proceso administrativo y la fase de extincién de cobranzas
Error
R cuadrado
Modelo R R cuadrado ) estandar de
ajustado ) .
la estimacion
1 , 7352 ,540 ,505 ,976

a. Predictores: (Constante), Proceso Administrativo.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Gréfica de la ecuacion lineal de regresién

Y = Bo + B1X

Donde:

Y: Variable dependiente: Extincion de cobranzas
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X: Variable independiente: Proceso Administrativo

Bo: Valor del punto de corte de la recta de regresion con el eje Y: (0,32)

B1l: Valor de porcentaje de aporte de la variable independiente: Proceso
administrativo interna para la alteracion de la variable dependiente: Extincion de

cobranzas (103%)

R Lineal = 0,540
50 ® *—

45
40

as .
|y=-0,32+1,03%

Fase de extinsion.

30 '
25

20 ———~ ’

20 25 ap as 40 45 50

Proceso Administrativo.

Figura 16. Ecuacion lineal de regresion entre el proceso administrativo y fase de extincion de
cobranzas.

De la tabla 19 se obtiene el siguiente modelo de ecuacion lineal
y=0,32+1,03*p; cuyo R2=0,540

Por lo tanto se observé que, segun el coeficiente de discriminacion R? el cambio
gue experimenta la dimension fase de extincion de cobranzas por efectos del
proceso administrativo en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, es de
54%, asimismo se evidencio un P-valor de 0,02; por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar Ho y concluir que existe influencia
significativa entre el proceso administrativo y la extincion de cobranzas en la
empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C, Surquillo, 2020. Del mismo modo,
se contempla que la variable Proceso administrativo aporta un 103% para que se

produzca la variacién en la extincion de las cobranzas.
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V. DISCUSION

El propoésito de esta investigacion consistid en explicar la influencia que ejerce el
proceso administrativo en la gestion de cobranzas de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C., 2020. De esta manera se propuso como hipoétesis
general que el proceso administrativo influye significativamente en la gestiéon de
cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C., 2020.

De acuerdo al andlisis descriptivo con respecto a la variable independiente
proceso administrativo, se obtuvo que el 46,67% de los trabajadores encuestados
considera que casi siempre se aplica el Proceso Administrativo en la empresa
TDM Soluciones Logisticas S.A.C., asimismo el 40% de los trabajadores
encuestados considera que siempre se aplica el Proceso Administrativo en la
empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Con respecto a la variable dependiente gestién de cobranzas, se obtuvo
gue el 20% de los trabajadores encuestados considera que casi siempre se aplica
la gestion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,
mientras que el 20% de los trabajadores encuestados considera que siempre se
aplica la gestion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Por otro lado, se realiz6 el analisis correlacional entre el proceso
administrativo y la gestion de cobranzas, donde se obtuvo un Rho de Spearman =
0.972,que significa que existe correlacion positiva perfecta entre ambas variables,
asimismo se obtuvo un p-valor = 0,000; por lo que a un nivel de significacion del
5% %, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, por
lo que se concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo y la
gestiéon de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Finalmente, se realiz6 un andlisis de regresion lineal y de acuerdo al R?
obtenido nos indic6 que el cambio que experimenta la variable gestion de
cobranzas por efectos del proceso administrativo en la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C, es de 77,2%, de la misma manera se observo que el p-valor
resulto 0,000; por lo que existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que
existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la gestién de
cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Estos resultados obtenidos tienen similitud con lo planteado por Roldan

(2018),en su tesis “Percepcion de la gestion administrativa y los procesos de
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cobranzas de la empresa Servicios Cobranzas inversiones, lima — 20187,
propuso como objetivo principal precisar la concordancia que existe entre la
gestiébn administrativa y el proceso de cobranzas en los trabajadores de la
organizacién Servicios Cobranzas Inversiones. Los resultados encontrados por
Roldan demostré un Rho de Spearman de 0.799 la correlacion positiva muy
fuerte., asimismo con un p-valor = 0,000. Por lo tanto se demostr6 que
realizando una buena gestiébn administrativa, considerando los elementos de
planificacidn, organizacion, direccion y control se podra gestionar un proceso de
cobranza eficiente.

De acuerdo a los resultados obtenidos para la variable independiente
proceso administrativo; segin Mendoza, Alvarez y Rivera (2020), en su articulo
cientifico manifestaron que tuvieron como finalidad la aplicabilidad de los
procesos administrativos en el desarrollo de las funciones y actividades de las
MiPymes del Cantdon Quevedo. Tuvieron como resultado que el 63% de los
encuestados respondieron que no se aplican los procesos administrativos en sus
empresas, tanto por desconocimiento como por falta de control en cada area;
siendo muy complejo el desenvolvimiento de la misma. Asimismo respondieron
el 83,33% que no planificaron las actividades dentro de la empresa, lo que
dificulta el desenvolvimiento de manera eficiente y eficaz; por lo que es muy
propicio que se apliquen controles en las microempresas. Se concluyo que los
microempresario no conocen la importancia de la aplicacion de los procesos
para poder administrar, planificar y direccionar cada una de las areas.

Del mismo modo de acuerdo con lo publicado Chagfay (2017), sefalé en
su investigacion, en ser efectuado un analisis situacional de los procesos
administrativos que se manejan en la empresa Donoso Constructores CIA. LTDA
y con la informacién recolectada propuso acciones correctivas para mejorar la
gestion de la misma. Al ser ejecutado los instrumentos de investigacion sobre la
muestra seleccionada se determind que la situacion actual de los procesos
administrativos de la organizacioén, en la etapa de planificacién a pesar de que
exista planes de accién, el 20% del personal administrativo y el 22% del personal
operativo desconocen de las herramientas utilizadas y no participan
frecuentemente en esta fase, en la etapa de organizacién el 65% del personal

operativo mencionaron que la organizacion no es muy buena debido a que los
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colaboradores no poseen manuales de funciones lo que ocasiona duplicidad y
omision de actividades; en la etapa de direccion el 67% del personal
administrativo y el 54% del personal operativo sefialaron que la comunicacion
sobre las acciones a realizar es buena debido a que no siempre estan
informados; en la etapa de control el 27% del personal administrativo y el 5% del
personal operativo afirmaron que a veces se evalla el desempefio del personal
debido a que se desconoce cudles son sus responsabilidades en cuanto al cargo
que desempefian, todo esto produjo que el proceso administrativo no sea el
correcto.

Con respecto a la variable dependiente gestion de cobranzas; segun
Carrera (2017), sefial6 en su investigacion como objetivo examinar el proceso de
recaudar en la empresa industrial y comprender las deficiencias en la
cobrabilidad. En las encuestas que se realizaron quedo en evidencia el
incumplimiento de la gestion del cobro, asi como, todos los que intervienen no
estan aclimatados con las politicas de crédito. Por otro lado, se evidenci6 la no
conformidad de los procesos existentes, toda vez que, se encuentran en
desacuerdo con el plazo de crédito de 120 dias, asimismo consideran que la
mencionada politica es inadecuada para la compafia por ello manifiestan
inconformidad de gestion, mientras que, el 85% del personal presentan
indiferencia en la estructura del area con respecto a los cobros. Por otra parte el
100% consider6é con respecto a los controles de aprobacion de créditos son
inadecuados; sin embargo, el 70% opinan que el desarrollo de los controles
avalan la recuperacion de cuentas por cobrar, asi como, llevar a cabo el analisis
de la cartera de forma periédica a fin de clasificar dichas cuentas.

De acuerdo a las conclusiones obtenidos para la variable dependiente
gestion de cobranzas; segun Loayza (2019), sefialé en su investigacibn como
objetivo fundamental, que el tener menor riesgo de peligro en el area encargada
del cobro de deudas, afectard de forma positiva una eficiente gestion de
cobranzas por lo que conlleva a un crecimiento en la liquidez de la compafiia.
Para tal efecto, se propuso el desarrollo e implementacion de un sistema
integrado de gestién de cobranzas a través de un software, a fin de disminuir los

clientes morosos y mejorar el area mencionada. Esta investigacion fue de vital
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importancia, dado que, plantea un sistema interno mediante garantiza alcanzar los
objetivos financieros deseados de la organizacion.

Estos resultados tienen similitud con lo planteado por Vinueza (2014) en
su investigacion titulada “Gestion por procesos para el area de cobranzas de
Pacificard, Quito”, en el cual traz6 como principal objetivo el desarrollo de un
modelo de gestidn por procesos, que pueda permitir desenvolver el servicio al
cliente y recuperar a los clientes morosos. El hallazgo evidenciado por la
ensayista en su investigacion manifestd la existencia de una relacion entre las
variables mencionadas, por lo que concluyé que las dimensiones expuestas del
proceso administrativo forman una efectiva y enorme relacién con la gestion de
cobranzas, quedando con la referentes a la planificacion a fin de establecer metas
alcanzables, con respecto a las personas que contraigan alguna deuda por la cual
se deba cobrar, asimismo, la compafia debe tener en cuenta que, para empezar
una buena comunicacion y pactar estrategias entre sus departamentos debe

existir un adecuado liderazgo que controle y estimule al personal.
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VI. CONCLUSIONES

Como producto del analisis realizado en esta investigacién, con respecto a los
objetivos comunicados, asi como, las hipo6tesis mencionadas se consiguio
obtener las siguientes conclusiones:

Primero: Se logro alcanzar el objetivo general, el cual fue explicar la influencia
del proceso administrativo en la gestion de cobranzas; para tal efecto, se aplico
la prueba de Rho de Spearman resultando un coeficiente de 0.972 corroborando
gue existe una correlacion positiva perfecta entre las dos variables.

Por otro lado, se evidencio a un nivel de significacion del 5%, que existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula, por lo que se
concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo y la gestién de
cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Asimismo, se aplico el analisis de regresion lineal donde se obtuvo un P-

valor de 0.000, concluyendo que existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe influencia significativa entre el proceso administrativo y la
gestion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C. Por lo
tanto, se demostré6 que al realizar un buen proceso administrativo, se podra
realizar una gestion de cobranzas eficiente.
Segundo: Se logré alcanzar el objetivo especifico 1, el cual fue explicar la
influencia del proceso administrativo en la fase de prevencion de cobranzas;
para tal efecto, se aplicé la prueba de Rho de Spearman resultando un
coeficiente de 0.972, corroborando que existe una correlacion positiva perfecta
entre las dos variables.

Por otro lado, se evidencio a un nivel de significacion del 5%, que existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, por lo que se
concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo en la fase de
prevencion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Asimismo, se aplicé el andlisis de regresion lineal donde se obtuvo un P-
valor de 0.000, concluyendo que existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe influencia significativa entre el proceso administrativo en la
fase de prevencion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas

S.A.C. Por lo tanto reducira el riesgo de mora en las cuentas por cobrar.
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Tercero: Se logré alcanzar el objetivo especifico 2, el cual fue explicar la influencia
del proceso administrativo en la fase de recaudacion de cobranzas; para tal
efecto, se aplico la prueba de Rho de Spearman resultando un coeficiente de
0.916, corroborando que existe una correlacion positiva perfecta entre las dos
variables.

Por otro lado, se evidencid a un nivel de significacion del 5%, que existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, por lo que se
concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo en la fase de
recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Asimismo, se aplico el analisis de regresion lineal donde se obtuvo un P-

valor de 0.000, concluyendo que existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe influencia significativa entre el proceso administrativo en la
fase de recaudacion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C. Por lo tanto se debio ejecutar un recordatorio a los clientes de las fechas
pendientes de pagos cercanos a vencer para una adecuada gestion de
recaudacion.
Cuarto: Se logré alcanzar el objetivo especifico 3, el cual fue explicar la
influencia del proceso administrativo en la fase de recuperacion de cobranzas;
para tal efecto, se aplicé la prueba de Rho de Spearman resultando un
coeficiente de 0.570 corroborando que existe una correlacién positiva moderada
entre las dos variables.

Por otro lado, se evidencidé a un nivel de significacion del 5%, que existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula, por lo que se
concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo en la fase de
recuperaciéon de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Asimismo, se aplico el analisis de regresién lineal donde se obtuvo un P-
valor de 0.000, concluyendo que existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe influencia significativa entre el proceso administrativo en la
fase de recuperaciéon de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C. Por lo tanto se debidé utilizar estrategias de cobranzas, para lograr
recuperar las cuentas vencidas de los clientes con mayor morosidad.

Quinto: Se logré alcanzar el objetivo especifico 4, el cual fue explicar la

influencia del proceso administrativo en la fase de extincion de cobranzas; para
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tal efecto, se aplicé la prueba de Rho de Spearman resultando un coeficiente de
0.743, corroborando que existe una correlacion positiva moderada entre las dos

variables.

Por otro lado, se evidencidé a un nivel de significacion del 5%, que existe
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula, por lo que se
concluye que existe correlacion entre el proceso administrativo en la fase de

extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.

Asimismo, se aplicé el andlisis de regresion lineal donde se obtuvo un P-
valor de 0.000, concluyendo que existe suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe influencia significativa entre el proceso administrativo en la
fase de extincion de cobranzas en la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.
Por lo tanto se debié anotar contablemente las cuentas por cobrar como

pagadas, cuando los clientes cancelen los adeudos.

Sexto: Habiéndose evidenciado en los puntos anteriores mencionados se
concluye que existe una influencia significativa entre el proceso administrativo y
las fases: prevencion de cobranzas, recaudacion de cobranza, recaudacion de

cobranzas y extincion de cobranzas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomendé implementar un adecuado proceso administrativo, para
la gestion de cobranzas, por medio de un sistema de seguimiento de las facturas
por vencer; a partir de que el cliente se encuentra con 15 dias de retraso en sus
pagos.

Segundo: Se recomendo en la fase de prevencion de cobranzas, identificar a los
clientes que se encuentren con incumplimiento de pagos de sus facturas, para
identificar si es un cliente con frecuentes retrasos en sus pagos. Asimismo
implementar una politica de cobranzas para el retorno del dinero invertido.
Tercero: Se recomendd en la fase de recaudacion de cobranzas, ejecutar un
proceso de prevencion por medio de la cobranzas judicial y extrajudicial, para
aguellos clientes con cuentas retrasadas, donde anteriormente se aplicé otro
método de cobranza y el resultante han sido ineficaz.

Cuarto: Se recomend6 en la fase de recuperacion de cobranzas, ejecutar
estrategias de cobranzas que se ajusten a las politicas de la organizacion, por
medio de la tercerizacion de cobranza. Donde habitualmente empresas se
dedican a un sistema de cobranza; el cual busca esencialmente recobrar el
importe no pagado por el moroso.

Quinto: Se recomendo en la fase de extincién de cobranzas, realizar un convenio
de descuentos, donde los clientes deberan pagar una suma reducida, para
extinguir su deuda.

Sexto: Se recomendd que la organizacion realice un manual de procedimientos
de la gestién de cobranzas, para evitar pérdidas monetarias que afecten a la

liquidez de la organizacion.
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Anexo 1

Matriz de consistencia: Proceso administrativo en la gestion de cobranzas de la empresa TDM Soluciones Logisticas S.A.C.,

Surquillo, 2020.

Problemas Objetivos Hipotesis Metodologia
Problema general Objetivo general Hipdétesis general
- - - — - - - - — - - Enfoque:
¢,Cudl es la influencia del proceso administrativo | Explicar la  influencia del proceso | El proceso administrativo influye Cuantitativo
en la gestion de cobranzas de la empresa TDM | administrativo en la gestién de cobranzas de | significativamente en la gestion de
Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020? la empresa TDM Soluciones Logisticas | cobranzas de la empresa TDM Soluciones Tipo:
S.A.C.,Surquillo,2020. Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020. Aplicada
Problemas especificos Objetivos especificos Hipodtesis especificas
¢Cual es la influencia del proceso administrativo | Explicar la influencia  del proceso | El proceso administrativo influye
en la fase de prevencion de cobranzas de la | administrativo en la fase de prevencion de | significativamente en la fase de prevencion Disefio:

empresa TDM Soluciones

S.A.C.,Surquillo,2020?

Logisticas

¢Cudl es la influencia del proceso administrativo
en la fase de recaudacion de cobranzas de la
empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020?

¢Cudl es la influencia del proceso administrativo
en la fase de recuperacién de cobranzas de la
empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,20207?

¢Cual es la influencia del proceso administrativo
en la fase de extincion de cobranzas de la
empresa TDM Soluciones Logisticas
S.A.C.,Surquillo,2020?

cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

Explicar la influencia del proceso
administrativo en la fase de recaudacion de
cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

Explicar la influencia del proceso
administrativo en la fase de recuperacion de
cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

Explicar la influencia del proceso
administrativo en la fase de extincion de
cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

de cobranzas de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

El proceso administrativo influye
significativamente en la fase de recaudacion
de cobranzas de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

El proceso administrativo influye
significativamente en la fase de recuperacion
de cobranzas de la empresa TDM
Soluciones Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

El proceso administrativo influye
significativamente en la fase de extincion de
cobranzas de la empresa TDM Soluciones
Logisticas S.A.C.,Surquillo,2020.

No experimental - transversal

Nivel:
Explicativo- Causal

Método:
Hipotético -Deductivo

Poblacioén:
15 trabajadores

Muestra:
15 trabajadores

Técnica e instrumento:
Encuesta - Cuestionario

Elaboracion propia




Matriz de operacionalidad de las variables
Variable independiente Proceso administrativo

Anexo 2

Definicion Definicion . . . P Escala de
: Dimensiones Indicadores ltems L
conceptual operacional medicion
Segun  Minch | El autor Minch Objetivos Los objetivos de la empresa generan en los colaboradores la identificacion y logro de metas.
(zuoeloé*l s?:ég‘slg Ic?i;ne“rfllsciﬁnegmco Etapa de Politicas La empresa presenta politicas que orientan a los colaboradores a cumplir con sus funciones.
gdministrgtivo como etapas de planeacién Programas La empresa cuenta con programas donde se establecen la secuencia de actividades para cumplir
integra una | planeacion, con los objetivos. — : : : _
sucesion de | organizacion La empresa brinda la delimitacion de funciones con el fin de realizar las actividades con mayor
etapas, fases o | integraciéon de Division de trabajo eficiencia.
tareas, Cuyo | recursos La empresa posee una adecuada division de trabajo de manera que promueve la especializacion y
conocimiento es | humanos, Etapa de la productividad.
vital para | direccion y | organizacion o La empresa presenta coordinacion para integrar las actividades y areas, facilitando el trabajo y sus
emplear los | control. Coordinacion
. L resultados.
m_eto_dc_)s, As_|m|smo el La empresa realiza un proceso de reclutamiento, a través de convocatorias masivas, para los
prlncmc)‘l_os_ t Y -rglsr?-?- auter Reclutamiento y seleccién de personal buestos de trabajo requeridos.
gé?zf)i;:jn;\?nne?;e :nsiré;lf;es por | i tEtapa_fjed y P La empresa evalla cualidades, conocimientos, habilidades y experiencia en la seleccién del
integracion de :
) . personal, para cubrir la demanda.
, los cuales | cada dimension. - — —
' enciona s r:ecursos La empresa brinda capacitaciones a los colaboradores de manera que desarrolle las habilidades, | o .
umanos L destrezas y competencias.
etapas de Capacitacion y desarrollo . —
planeacién, La empresa genera el desarrollo de los colaboradores potenciando la adquisicién de nuevas
organizacion, habilidades.
integracion, Motivacion La empresa mantiene a los colaboradores motivados para desarrollar aptitudes positivas.
direccion y La empresa informa periédicamente los logros alcanzados en el servicio que brinda.
control. Etapa de Comunicacion La empresa establece comunicacién con los colaboradores de forma oportuna, 6ptima y
direccion adecuada. i _ i
El liderazao La empresa promueve el liderazgo en su area laboral de manera que influye en los colaboradores
9 positivamente.
Preliminar La empresa presenta control preliminar antes de que inicien las actividades planeadas para ser
ejecutadas con propiedad.
Etapa de Concurrente La empresa presenta control concurrente durante la ejecucion de las actividades de manera que
co?mol se cumpla en el tiempo especifico y bajo las condiciones requeridas.

Post control

La empresa realiza post control para evaluar las actividades concretadas y los resultados
obtenidos.

Elaboracion propia




Matriz de operacionalidad de las variables
Variable dependiente Gestion de cobranzas

Anexo 3

Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
operacional medicion
Segln Morales, J. y Morales, | Los autores Incumplimiento La empresa es perjudicada en sus operaciones, por el incumplimiento de
A. (2014), manifestaron que | Morales identifican de pago pago de los clientes.
la gestion de cobranza inicia | cuatro dimensiones La empresa posee un sistema de pagos, que permite verificar el
incumplimiento de pago de los clientes.
con el cobro de la venta, en | como fases de la | Fase de prevencion Mora La empresa genera un pago de interés por mora de los clientes.
el que intervienen las fases | cobranza las cuales Politicas de . .
cobranzas La empresa posee politicas de cobranzas de manera que ingrese lo
de prevencién, cobranza, | son prevencion, adeudado en el tiempo estimado.
recuperacion 'y extincion | recaudacion, . .
La empresa lleva a cabo cobranza preventiva en su cartera de clientes
correspondiente a la gestion | recuperacion y desde el momento que genera la factura de venta.
de cobranza implementada. extincion. i . . - .
P Preventiva | g |5 cobranza preventiva el gestor realiza llamadas telefénicas al cliente
Asimismo el mismo como recordatorio de pago.
autor identifica | Fase de recaudacion o ] . Ordinal
En la cobranza extrajudicial el gestor envia una carta formal al cliente
indicadores por indicandole su cuenta vencida para agilizar el proceso de cobranza.

cada dimension.

Extrajudicial

La empresa realiza visitas domiciliarias para permitir una adecuada
negociacion de la deuda.

Judicial

La empresa realiza embargo judicial como Ultima opcién para retornar la
deuda que tenga el cliente.

Fase de recuperacion

Estrategias de
cobranzas

La empresa desempefia estrategias de cobranzas para estandarizar
procesos, medirlos y poder controlarlos.

Terciarizacion
de cobranza

La empresa contrata servicios de un proveedor externo como parte de la
terciarizacion de cobranza, para reforzar el proceso.

Fase de extincién

Convenios
para
descuento

La empresa ofrece convenios para descuentos a los clientes que tienen
retrasos en los pagos, de manera que permita la extincion de lo
adeudado.

Elaboracion propia




Anexo 4
Validez de contenido del instrumento segun juicio de expertos

Apellidos y nombres del experto Instrumento 1 Instrumento 2
Dra. Villanueva Figueroa, Rosa _ _
_ Aplicable Aplicable
Elvira
Mg. Fernandez Bedoya, Victor Hugo Aplicable Aplicable
Mg. Merino Garcés, Jose Luis Aplicable Aplicable
Anexo 5

Resumen de procedimiento de resumen de procedimiento de casos de las
variables proceso administrativo y gestién de cobranzas

N %
Validos 15 100,00

Casos | Excluidos? 0 0
Total 15 100,00

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Anexo 6
Estadistica  de fiabilidad del instrumento para la variable de proceso

administrativo

Alfa de Cronbach N de elementos

0,913 17

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Interpretacién: De acuerdo, al resultado obtenido de la estadistica de fiabilidad
de alfa de cronbach para la variable Proceso administrativo tenemos una
confiabilidad de un 91,3% de confianza para validar, lo que se considera

ACEPTABLE.



Anexo 7

Estadistica de fiabilidad del instrumento para la variable de gestion de cobranzas

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,838

12

Fuente: Datos obtenidos de la muestra de estudio

Interpretacién: De acuerdo, al resultado obtenido de la estadistica de fiabilidad

de alfa de cronbach para la variable Gestion de cobranzas tenemos una

confiabilidad de un 83,8% de confianza para validar, lo que se considera

ACEPTABLE.



Validacion de Juicio de Experto

W LY

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

Anexo 8

' d DRIENSIONES ' tems

g
g

encia’ |Relevancia’

Suge

No No

¢

Los objetivos de la empresa gereran en los colaboracores la dentficacdn y logro de metas.
La empresa presenta politicas que onentan a los colaboradores a currplir con sus fundones.

Wi

La empresa cuenta con programas donde se extatiecen i secuerca Se achwdaces para cumpir con los cbjetivos.

DIMENSION 2
La empresa trinca la delimtacidr Se & ves con e fn de realizar las actividades con mayor eficiencia.

La empress posee una adecuada dvison de rabao Se Que or la especia on y la productividad

%ﬁgzamumauhnmunq,uucuhmyh-Jd-mdhqpnmnwmm
3

La empresa reaiza un proceso de rechAaTwerto 8 Faves Oe CONVOCAIONAS MASKES, para 03 puesios de trabajo
~ La empresa evalua cualdaces, conoameentos, habicades y experencia en la seieccén del personal para cubrr la
demanda.

~

H
LN RN RN RN NN
¢
&nx««lxxxtg

AN
<

° La empresa brinda capactacones 2 s colaboracores de mane@ que Cesarrolie as habdicades. destrezas y
competer

La emp genera ¢ desaroiio Se ios colaboradores polencianco B adqus.adn de ruevas habiidaces.
DIMENSION 4

No

-
-

La 2 los colaboracores motvados para dilar apttuces positvas.

Luiﬁudmmuﬂ&-m-mqpuhadumdaﬂagphn

z]: -

La empres2 establece comunicacon con i0s coaboradores de forma oportuna. optima y adecuada

La emp pro o ideraz o en su area abora ce cue influye en los colaboradores postn nte

La contral antes de ncen las actvcades ser con

H

La empr P L S 2 e on de las achvcades de que = wa en & hempo
especifico y bajo las cond qQuendas

17 unpuudhpnaﬁdpnuﬂibuﬁtauma.hymnuuud-ﬂu

ez o] < \1\\\3\\\23

oo e pialalalele e o
AV AV AASANANAY AN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable despueés de cormregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Dra. VILLANUEVA FIGUEROA, ROSA ELVIRA

*Pertinencia: £ tow cor 2l concopto Seonco formuk
2Red. Fl bem e= axooads pats rep al o o
dimensitn especiica de consaucio

AChsidad: Sc onlende an dcullad sigere of cruncado dc (om oS
Coneso, exacko y deecio

Nota' Sufcenca se doe sufoencs casnd s Bams plasteados

No aplicable [ ]

DNI: 07586867

Especialidad del validador: Dra. en Administracion; Mg. Marketing y Comercio Internacional; Mg. Gestion Publica; Mg. Educacion; Lic. Adm.
Los Olivos, 22 de junio del 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE COBRANZAS

[ W DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia’ Qaridad® ‘Sugerencias
DIMENSION 1 B lEe |l B INe! B WM
1 La empresa es penudicadsa en sus operaciones por el incumplimiento de pago de los P 7 >
chentes i
2 La empresa posee un sistena de DAgos  Gue pe milte verificar el Incumplimiento de pago P » 1 &
de los chentes |
3 La empresa genera uUn DBgO de INterds Dor Mors de (08 chertes v v v
Kl La empresa poses DOl Loas O8 COLABNZAS OF MANEE QUe Ngese © adeudado en o > P v
w ~ No ~ Neo “ Neo
La empresa leva 8 CADO COLFANIA Dreventva o0 S Carea de chentes desce o momento 7 P P

que geners la facturs de veta
Enhmm”mmmdm“mmu

<
<
<

mmm-mmwMdem»

cuenta vencida para aghZar ¢ ProCesc de CoDranIa !
La empresa realza vistas domcilanas para permitr una adecuada negocacion de a

<
<
<

® o w o @

deuds. |
:nmmﬁwwmhwmmh““w P & 1 v
DIME NSION 3 S (No| & [ Ne | & | Ne
10  La empresa cesempeta estalegas O COLrarTas pars eslandanar Drocescs, medrios P > v
¥y poder controlarios.
11 | La empresa contrata ser C® UN DIOVeScor @XIMMO COMO parts ce la tercanzacon de P v v
cobranza para reéforzar el procesc.
DIMENSION 4 S No S0 No si No
12 | La empresa ofrece convenos pera descuentos 8 Ios Chentes que Benen retrasos en los 7 v P
pagos, de Manera Gue peMita s exdinc On de I© adeucado
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ) Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr’ Mg: Dra. VILLANUEVA FIGUEROA, ROSA ELVIRA DNI: 07586867
Especialidad del validador: Dra. en Administracion: Mg. Marketing y Comercio Internacional; Mg. Gestién Publica; Mg. Educacion; Lic. Adm.
*Pertinencia: £l hem comesponde & concepto teoaco formuiado Olivos junio 2020
“‘Relevancia  { | hem es aprogaxdo para "epeesertar ol comgorenie o Les 2 &l

Claridad. Sc enende sn $loultad dgurs of cumcado dof e, o =
CONAS0, Xk y drecio

Nota Sufcenca, se Gue sulieenceas Gusdo s lems Sedeados
son sufcenas para medr la dmenson
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cammoo DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO
DIMEN Rebevancia’

SIONES / ftems Pertinencia’ | Qaridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 S No S No  SI No
1 Las obpinvos de by empress gecorsn en os colabaradores s dentlicacdn y bgro de melas X X | X
2 Lo empeosa prosenks pobcas que onenlon o e cokboradons o cump con sus luncones, X X X
3 La cm) cuanla con prograrmias Jonde st csleblecen la seasonca oo actvidades para cumpls con s cbives. X X 1 X
D 2 S No Si No  Si No
4 La empeesas binda & demilaaon de lurcones mn & in de sl s adiwdades oon mayar eloenoa X X | X
S La empresa poses una adecusdis duson de Fuben de mens que pramuoeve ls especaivaacn y b producivded X X X
6 | & emprasa presenta coorlinaciin pam Neeger a2 adtivdades y Areas faciitardo &l vabap y sus resultaces X X ' X
DIMENSION 3 SS | No | Si | No  Si | No
7 La empresa realiza un proceso de redutamiento. a través de convocalonas masivas, pan los puestos de trabap requendos. X X X
8 La empresa evallla cuaidades, conoamientos, hadilidades y eapenznca en la salecaidn cel personal, para cuber & demanda X X X
9 La emprasa brnda capecitacanas a bs colaboradores da manera que desamollz las habildaces destezas y competercias X X X
10 | a3 empresa ganera &l desamolo de e colahoradores potencanda (& adquiscon de nusves habldades X X X
DIMENSION 4 Si No Si | Noa  Si | No
11| Laempeesa manbene & los colsboradones mobvacos pars desarmollar apliudes postvas X X L X
12 | La empresa nlomss pentdiamente ©s ogros deanaados en el serwa gue banda X X | X
13 | La cmpresa eshablooe comuncaaon con los aolsboradores de lonpa oporduna, aplma y adeouadi. x X X
14 %pmwd kcraago on su arca laboral de mancra que mfluye en bos colaboradares postvamente. X X | X
D 5 S No Si No Si No
15 | La empresa preseria conirol prasminar antes de que nicen s adindades planeadas pera ser eecitadas con propedad X X X
16 | La empresa presenta contol cancurente duante i gecuctn da las actwdades de manara que 58 cumpla en el hempo X X X
epedhion y bao ke oandiaonas rmouendas |
17 | | s empeass renhin post contol pars evanbanr Bs actidades cancriadas y los msuliados oblendon X X | X
Observaciones (precisar sl hay suficlencia):_ Hay suficiencia
Opinién de aplicabliidad: Aplicable [ X ) Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. UVictor Hugo Ferndndez Bedoya DNI: 44326357
Especialidad del validador: /nvestigador RENACYT, especialista en Ciencias Empresariales \
*Pertinencia: LI ilem conesponde al conceplo keinca krmulsdo. “
Relevancia: Fl ham &= apropiade para reprecentsr & componenis o dmeanaidn especifca del construcn ﬁ. 2 de ium'o de 2020
3Clandad: St entiende sin difiadtad alpuna 2l enunciado del item s conciso. axacto y drecto ——

Nota® Suficenca, se dee suficiencia cuando los lems planteados son sufcientes para medir la dmensidn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE COBRANZAS

2
:

o ES | items. Pertinencia! Relevancial  Qaridad? Sugerencias
DIMENSION 1 St No Si_ | No__ Si_| Ne

1 La empresa es perudicada en sus operaciones. por & incumplimiento de pago de los clientes. X X X

2 La empresa posee un sistema de Dagos. Que permta venficar & incumplmiento de pago de los X . X
chenss

3 La empresa genera un pago de niends por mora de los clentes X X x

B ummwh“mawuwb deudado en el tiemp X X x
mz Si No Si No Si No

s La empress leva 8 CSbo CODISNZE Disventive &n Su Canera de chentes cesde & momento que geners X X X
Ia factura de venta

L] En la cobranza preventva se realza lamadas eisfonicas al client cordatoric de page X X X

7 En la cobranza exirajudical 65 Necesanc enviar una carta formal al clients indicandole su cuenta X x X
vencida para agiizar el proceso oe cobrarza.

g La empresa realza vsitas domiciianas para permar una adecuada acon de la deuda. X X X

9 La empresa realza embargo judcial como Jitma opoxén para retomar la deuda que tenga el cliente. X X X
DIMENSION 3 o Si No  Si No Si No

1m0 umanm”m > drics y ped x X X
controlarios.

n La empresa contrata servicos de un provesdor exdemo come parte de la terciarizacion de cobranza, X X X
e

< Si No Si No Si No

12  La empresa offece CONVEnios para Cescusntos a los chentes gue benen retrasos &n los pagos, de X X X
manera que p “a @ exNCON Ce |0 ace.caco

Observaciones (precisar si hay suficencia).__Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Victor Hugo Ferndndez Bedoya oNI: 44326357

Especialidad del validador- Investigador RENACYT, especialista en Ciencias Empresariales

"Pertinencia: LI il cormesponds 3l concegio =teco rmulsdo

“Relevanca: L ilcm cs ageopsads para iope o - e o o cspocilca ool consrudo 2 de junio de 2020

iClaridad Se enience an ofiafiac sinre & swncade 6o Bem &2 concEn Sxacto y e

Nota Sufaenca, se dee ssficienca auando los bews plarteedns san sufcemtes para wedr @ dmrersidn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

DIMENSIONES / items

E
:
g

F
F

-l e LN 3 “ N

L% cbyetvos 08 18 empresa generan en 108 COLBDOrBd0Mes 18 10erbicacon y I0gF0 08 metas

La empresa presenta polticas que onentan a los colaboradores 8 cumplr con sus Ncones.

La empresa cuenta con programas donde se establecen (8 secuenca de actvdades para cumgiir con 1os obyetvos.
DIMENSION 2

La empresa brinda |8 delemitacidon de funcones con el fn de reelilzar as activdades con mayor ehoencs

La empresa pOsee UNe AdecLads drison e abao de MANers Que ProMueve I especislzactn y la productvdad
La ompresa presents cOOrdNacon pam integrar las acivaades y dreas, facifando of rabejo y sus resultados.
DIMENSION 3

La empresa realza un Proceso de reciutamenio, & Iravis de COMOCHIONES Mashvas, DAr 108 PuUesios de rabaw reQuendos
La empresa evalla cusldades. concomenios. hablidades y expenenca en i selecciin del personal. paras cubrr la demanda
gwmwammamgmuw destrezas

deﬂmmm S0quICOn de Nuevas Nabhidaces

s empresa manbens & 108 COIBDOFBIC S MOUVEO0S pars Gesarohar SoBLOSS pOSIlvS

La empresa nfonma penddcamente 108 I0gros akanzados en el serwco que brnda.

La empresa estabiece COMUNCATION con |06 CoBDOMAONes de forma oponuna. oplma y adecusdsa.

La empresa promusve el kderazgo en su area laboral de manera que influye en 108 colaboradores positvamente.
DIMENSION 5

La empresa presenta condol prelmnar antes de que Ncen las actiwdades planeadas para ser ejeculadas con propredad
La emgresa presenta condol concurrente duranie & eecucion de las actiwdades de manera que se cumpla en el bempo
especifico y bap las condioones requendas.

La empresa realza post condrol para evaluar las actimdades concretadas y 10s resullados oblemndos.

0 wqeddwmmwddedeﬂJdpm
of elel,Jelefelel felelefel, lelefel, fele DP

of elel lolololel folololel lolelel, lole QF

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [x ) Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Jose Luis Merino Garcés
Especialidad del validador: Mg. Ciencias Empresariales

iClaridad: Se entence sin dificultad algune &l enuncado del hem, es
CONCISO, exacto y dkecio

Nota: Suficenca, se dce suficence cuando los lems plameados
son suficientes para medir la aimension

No aplicable [ ]
DNI: 40590566

Los Olivos, 30 de Junio del 2020
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Sm— CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE COBRANZAS

DIMENSIONES  iems
AENSION T

La empresa es perjudicada en sus Operaciones. por & Incumpiimiento de pago de los clentes.
La empresa posee un sstema de Pagos. que permita verficar el mcumplmiento de pago de los
chentes

La empresa genera un pago de INterés por Mora de los chentes

La empresa posee politicas de cobranZas de Manera Que Ngrese 0 adeudado en el tlempo

Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad” Sugerencias

5 —
S

- e - |

La empresa lleva 8 Cabo CObranZa preventiva en su cantera de clhentes desde o momento que
genera la tactura de venta

En la cobranza preventiva se realzs Ramadas telefonicas al chente cOmo recordatono de pago
En la cobranza extrajudicaal 08 NECESAns enviar una carta formad al chente Indicandole su cuenta
vencda para agiizar el proceso de Cobranza

La empresa realiza visitas COmMcRanas Dara Dermilr una SJeCuaca NegOCIAcIon de la deuda
La empresa realza embargo judicial cCoOmO UIIMa opcion para retomar la deuda que tenga el

La empresa desempena estraleguas 08 COLANZas Dara estandarnzas procesos . medirios y poder
controlanios

"

La empresa CONUAla SEMICIos 08 un DIoveedor exlemo Como parne de la terciarnzacion de
cobranza. para reforzar el proceso

DIMENSION 4

La empresa ofrece CONvenos para descuentos a Ios chentes que henen retrasos en los Pagos,
de MAanera Que PermMia ia extncion de 10 adeudado

s
1-‘
S
B
s
'5’

"2] el o, e el o] efe

P EEEEEEED

“%a

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Jose Luis Merino Garcés

Especialidad del validador: Mg. Ciencias Empresariales

'Pertinencia:£) lem coresponde & CONCEDID BONCD oemulaco.
*Relevancia: £ lem es sprop@aco pars representsr 3 COMpONEnts 0
damensaon especiics oel consruc

iClaridad: Se entence sn dfculiad sigune & enuncado ol lem es
CONCS0, £xaCt y drec

Nota: Suficenca. s& doe sufioence cuando 10s lEms plantsados
son suficentes pars medr i@ cmenson

No aplicable [ ]

Los Olivos, 30 de Junio del 2020




Instrumentos de medicion de variables

Variable independiente Proceso administrativo

CUESTIONARIO

Anexo 9

INSTRUCCIONES: Margue con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el

item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4
:\;E PREGUNTA VALORACION
1 |2|3|4]|5

1 Los objetivos de la empresa generan en los colaboradores la identificacién y logro
de metas.
La empresa presenta politicas que orientan a los colaboradores a cumplir con sus

2 funciones.

3 La empresa cuenta con programas donde se establecen la secuencia de
actividades para cumplir con los objetivos.

4 La empresa brinda la delimitacion de funciones con el fin de realizar las
actividades con mayor eficiencia.

5 La empresa posee una adecuada division de trabajo de manera que promueve la
especializacién y la productividad.

6 La empresa presenta coordinacion para integrar las actividades y areas,
facilitando el trabajo y sus resultados.

7 La empresa realiza un proceso de reclutamiento, a través de convocatorias
masivas, para los puestos de trabajo requeridos.

8 La empresa evalla cualidades, conocimientos, habilidades y experiencia en la
seleccion del personal, para cubrir la demanda.
La empresa brinda capacitaciones a los colaboradores de manera que desarrolle

9 las habilidades, destrezas y competencias.

10 La empresa genera el desarrollo de los colaboradores potenciando la adquisicion
de nuevas habilidades.

11 La empresa mantiene a los colaboradores motivados para desarrollar aptitudes
positivas.

12 La empresa informa periddicamente los logros alcanzados en el servicio que
brinda.

13 La empresa establece comunicacion con los colabores de forma oportuna, optima
y adecuada.

14 La empresa promueve el liderazgo en su area laboral de manera que influye en
los colaboradores positivamente.

15 La empresa presenta control preliminar antes de que inicien las actividades
planeadas para ser ejecutadas con propiedad.
La empresa presenta control concurrente durante la ejecucién de las actividades

16 de manera que se cumpla en el tiempo especifico y bajo las condiciones
requeridas.

17 La empresa realiza post control para evaluar las actividades concretadas y los

resultados obtenidos.




Instrumentos de medicion de variables

Variable dependiente Gestion de cobranzas

CUESTIONARIO

Anexo 10

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el

item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
ITE VALORACION
M PREGUNTA
1 213|4|5
1 La empresa es perjudicada en sus operaciones, por el incumplimiento de pago de los
clientes.
2 La empresa posee un sistema de pagos, que permite verificar el incumplimiento de pago de
los clientes.
3 La empresa genera un pago de mora por el retraso de pago de los clientes.
4 La empresa posee politicas de cobranzas de manera que ingrese lo adeudado en el tiempo
estimado.
5 La empresa lleva a cabo cobranza preventiva en su cartera de clientes desde el momento
que genera la factura de venta.
6 En la cobranza preventiva se realiza llamadas telefonicas al cliente como recordatorio de
pago.
7 En la cobranza extrajudicial es necesario enviar una carta formal al cliente indicandole su
cuenta vencida para agilizar el proceso de cobranza.
8 La empresa realiza visitas domiciliarias para permitir una adecuada negociacion de la
deuda.
9 La empresa realiza embargo judicial como Ultima opcion para retornar la deuda que tenga
el cliente.
10 La empresa desempefia estrategias de cobranzas para estandarizar procesos, medirlos y
poder controlarlos.
11 La empresa contrata servicios de un proveedor externo como parte de la tercerizacion de
cobranza, para reforzar el proceso.
12 La empresa ofrece convenios para descuentos a los clientes que tienen retrasos en los

pagos, de manera que permita la extincion de lo adeudado.




Anexo 11

Base de datos de las variables proceso administrativo y gestion de cobranzas.
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Anexo 12

Carta de autorizacién de la empresa de estudio

TOM LOGISTICAS
Lima, 30 de junio de 2020

CARTA DE AUTORIZACION

El que suscribe
Gerente General
A quien corresponda

Pormododall TDM SOLUCIONES LOGISTICAS S AC, con RU.C: 20602724655

g: Aytara del Rosario Zegarra Salas, identificado con D.N.I' 73934238, se
umalasmmmmmmom 46184404, realice su
|mu9mmmm«lhmmmalamam
Soluciones Logisticas SAC, m w£ su titulo de licenciada en
administracion, con la finalidad de dehiwadgwonparalamepm
de nuestra empresa

Sin mas por el momento, se extiende la presente para los fines que al interesado convengan.
Atentamente,

- RS SAL
1AL sas

Aytara del Rosario Zegarra Salas
Gerente General
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