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Presentacion

Dando el cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad Privada Norbert Wiener para optar el grado de Ingeniero de Sistemas e
Informética, presento el trabajo de investigacion holistica denominado: Sistema informatico

para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas, 2017.

Este documento se desglosa con la identificacion de los problemas a través de la
recoleccion y analisis de los datos cualitativos y cuantitativos reflejados en el diagnostico
final, seguidamente se presenta la propuesta que consiste en desarrollar un sistema
informatico para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar. La propuesta esta basado segin

el marco tedrico, investigaciones previas y requerimientos de la empresa.

La investigacion esta dividida en ocho capitulos distribuidos de la siguiente manera:
el Capitulo I, se plantea el problema de la investigacion basado en la identificacion y
formulacién del problema, detallando los objetivos vy la justificacion de la investigacion; el
Capitulo 11, se presenta el marco teérico metodol6gico donde se plantea el sustento tedrico
a través de teorias de investigacion, se conceptualiza las categorias de la investigacion y
finalmente se describe la metodologia que se usara; el Capitulo 11, se describe brevemente
los detalles de la empresa, la cual es la entidad de estudio; el Capitulo IV, se muestra los
detalles del trabajo de campo con el diagnostico cuantitativo y cualitativo para pasar
finalmente a la triangulacion de datos; el Capitulo V, se expone la propuesta de la
investigacion basado en fundamentos necesarios para ser implementado; el Capitulo VI, se
presenta la discusion del trabajo de investigacion relacionado a los fundamentos tedricos,
antecedentes, el diagnostico final y la propuesta de la investigacién; el Capitulo VII, se

describe las conclusiones y sugerencias del trabajo de la investigacion; el Capitulo VIII, se
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muestran los anexos y evidencias que se usaron en el proceso de desarrollo de la

investigacion.

Br. Luis Alcantara Contreras

DNI: 43347891
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Resumen

La presente investigacion titulada “Sistema informatico para mejorar la gestion en las
cuentas por cobrar en un instituto de idiomas, 2017", se realiz6 en base a las necesidades que
cuenta la empresa para mejorar y sistematizar sus procesos de negocio, y actualizar algunos
programas informaticos que actualmente tienen limitaciones y no se ajustan a los
requerimientos que la empresa necesita, requerimientos que surgieron a raiz de los cambios
tecnoldgicos, razon por la cual se tiene como objetivo principal proponer el desarrollo de un

sistema informatico para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar.

La exposicion de la presente investigacion se desarrollé bajo la metodologia holistica
de tipo proyectiva, de disefio no experimental y de enfoque mixto. La cual tuvo una unidad
de anélisis con una muestra de 33 colaboradores que ayudaron a recabar informacién para
analizar los datos cuantitativos y cualitativos a través de los instrumentos de la encuesta y
entrevista, ambos basados bajo las dimensiones de: organizacion, capacitacion, créditos y
cobranzas. Una vez procesados los datos cualitativos y cuantitativos se analizaron para

obtener el diagndstico final.

Después de analizar la problemaética en general, se concluy6 que existen actividades
gue se manejan manualmente, algunos procesos no estan bien alineados al modelo de
negocio y la tecnologia usada no es la adecuada para satisfacer las necesidades de la empresa,
surgiendo la necesidad de proponer un sistema informatico para mejorar la gestion en las

cuentas por cobrar.

Palabras Clave: Sistema informatico, cuentas por cobrar, sistematizar, procesos.
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Resumo

A presente pesquisa, intitulada "Sistema informatico para melhorar a gestdo de contas a
receber em um instituto de linguas, 2017", foi feita com base nas necessidades da empresa
para melhorar e sistematizar seus processos de negocios e atualizar algum software que
atualmente tem limitacdes e ndo atende aos requisitos que a empresa precisa, requisitos
decorrentes de mudancas tecnologicas, razdo pela qual o principal objetivo é propor o
desenvolvimento de um sistema informatico para melhorar a gestdo de contas por meio de

cobrar.

A presente pesquisa foi desenvolvida sob o método holistico de tipo projetivo, projeto
ndo experimental e abordagem mista. Possui uma unidade de analise com uma amostra de
33 colaboradores que ajudaram a coletar informacdes para analisar os dados quantitativos e
qualitativos através dos instrumentos da pesquisa e entrevista, ambos com base nas
dimensoes de: organizag&o, treinamento, créditos e cole¢des. Uma vez processados, os dados

qualitativos e quantitativos foram analisados para obter o diagnostico final.

Depois de analisar o problema em geral, concluiu-se que existem atividades que séo
manipulados manualmente, alguns processos ndo estdo bem alinhados com o modelo de
negdcio e da tecnologia usada ndo é adequada para atender as necessidades da empresa, com
a necessidade de propor uma sistema de computador para melhorar a gestdo de contas a

receber.

Palavras-chave: Sistema de computador, contas a receber, sistematizar, processos.
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Introduccion

Es inevitable que una empresa no use algun tipo de tecnologia de informacion y
comunicacion, directa o indirectamente llega a usar algin software para sistematizar y
mejorar sus procesos de negocio en base a sus necesidades y recursos. En estos tiempos para
que una empresa pueda crecer y adelantarse a la competencia necesariamente tiene que hacer
uso de tecnologias de la informacion y comunicacion considerando que el mercado gira
entorno a estas tecnologias, como ejemplo tenemos: cursos en linea, compras a través de

internet, facturas electrénicas, marketing digital, acceso a servicios a través del celular, etc.

Considerando la importancia del uso de las tecnologias de la informacion, se
desarroll6 la presente investigacion holistica de tipo proyectiva, teniendo como objetivo
principal proponer el desarrollo e implementacion de un sistema informatico para mejorar la
gestion en las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas. Para este estudio se inicié con
el andlisis de la variable independiente y dependiente identificado como cuentas por cobrar
y sistema informatico respectivamente, dichas categorias son fundamentadas y
conceptualizadas por autores he investigadores. Para Villazdn (2009) quien considera al
sistema informatico como una integracion de cuatro elementos principales como el
hardware, software, firmware y personal informatico que en conjunto automatizan la
informacion, asimismo Rodriguez (2003) fortalece el concepto indicando que es un conjunto
de elementos que hacen posible el tratamiento automatizado de la informacion agregando
gue un sistema se puede dividir en partes, pero funcionalmente es indivisible, en el sentido
que si se divide pierde algunas de sus propiedades esenciales. Para la categoria cuentas por
cobrar Barrén (2003) dice que son derechos exigibles originados por una venta, servicios

prestados o cualquier otro concepto analogo; mientras que Horngren (2010) considera a nivel
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de empresa que es la venta de bienes o servicios a cambio de la promesa de una recepcion

futura de efectivo.

Finalmente basado en el diagnostico final que surge a raiz de la recoleccion y anélisis
de los datos cuantitativos y cualitativos se presenta la propuesta fundamentada bajo el marco
tedrico, contemplando las necesidades y recursos que la empresa requiera. A traves de la
implementacién del software AccountSys se espera lograr que la empresa se alinea al trabajo

en conjunto teniendo mas oportunidades de crecer.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Gracias a la evolucién y desarrollo de las tecnologias de la informacidn y las comunicaciones
(TICs) las organizaciones y empresas tienen que adaptarse a un entorno muy dindmico,
competitivo y con mayor complejidad, esto ha hecho que las organizaciones y empresas
tengan la necesidad y la obligacion de introducir sistemas informéaticos para automatizar y
mejorar sus operaciones de negocio con la finalidad de ayudar a minimizar los problemas
habituales causadas por la ineficiencia operativa debido a las operaciones tediosas,
conflictivas y muy repetitivas. Los sistemas informaticos ayudaran a obtener resultados

eficientes y rapidos para la toma de decisiones de la organizacion y/o empresa.

Diaz en su “Working Paper” (2015) sefiala “las TICs han ayudado a democratizar el
acceso a la informacion permitiendo que las empresas optimicen sus procesos, conozcan
mejor a sus clientes y mantengan mejores y mas estrechas relaciones con sus proveedores y
socios estratégicos” (p. 2). Esta definicion indica que gracias a las TICs se puede gestionar
mejor la cadena de suministro para minimizar costos y ayudar a mejorar los canales de

comunicacion e informacion de la organizacion de una manera agil y sencilla.

Los beneficios de las TICs son diversas pero si no existe un seguimiento y control
oportuno en el proceso de analisis y desarrollo es probable encontrar problemas en su
implementacién, ya que no cumplira con las necesidades y perceptivas que la empresa
requiera o la incapacidad de adaptarse a los cambios. Algunas cifras indican que todavia un
porcentaje significativo de proyectos de TICs fallan, se exceden en costos, tiempo o
requieren intervencién para terminar. De estos un 18% falla rotundamente y un 49% s6lo
termina si es intervenido (The Standish Group International, 2013). Adicionalmente, se

estima que un 42% de los trabajadores trabajan con informacion incompleta, y de hecho tres
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de cada cinco empresas no comparten informacion con sus proveedores o socios. En las
empresas de retail se estima que cerca de $US40 mil millones anuales son perdidos debido
a ineficiencias en su cadena de abastecimiento (IBM & Computing.co.uk, 2012). Para
minimizar el fracaso de la implementacion de las TICs se debe gestionar de manera efectiva

la planificacion del proyecto. (Diaz “Working Paper”, 2015)

En Peru el uso de las TICs en las empresas es evaluada por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI), es la encargada de dirigir los sistemas nacionales de

estadistica e informética del pais.

Para el INEI (2016) que a través de la Encuesta Econdmica Anual 2015, se aplicé el
modulo de TIC, en el cual se obtuvo informacion de 75 mil 798 empresas que dio como

resultado lo siguiente:

El 94,9% de las empresas hicieron uso de computadoras, el 91,8% del servicio de
internet, el 17,1% de intranet y el 5,6% de extranet; asimismo, el 95,1% utilizaron

telefonia mévil.

Con respecto a la inversion en Ciencia y Tecnologia, el 27,8% de las empresas
realizaron inversion por un monto de 8 mil 623 millones de soles, mientras que, el

72,2% de las empresas no lo hizo.

En el uso de software, el 43,5% de las empresas utilizaron software propietario o
privado, donde el autor mantiene la reserva de derechos sobre el uso, asimismo el
20,7% utilizé soluciones en software libre, esto significa que por eleccion de su autor,
los usuarios tienen la libertad de ejecutar, copiar, distribuir, modificar y mejorar el
software. En tanto, solo el 13,6% de las empresas desarrollaron su propio software,

el cual se ha disefiado para necesidades empresariales especificas.
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En el &mbito de sistema gestion el 59,9% de las empresas contaron con sistemas de
gestion, permitiéndoles tener una mejora continua de sus politicas, procedimientos y
procesos de organizacion. Asimismo el 40,1% no cuenta con uno, esto refleja que
aun hay empresas que no aprovechan los diversos beneficios que ofrece esta

herramienta (p. 7-27).

Segun los resultados se pude deducir que hay una gran necesidad de implementar
sistemas de informacioén propias (software a la medida), que estdn alineadas a las
necesidades del modelo de negocio de la empresa. También se puede usar estos sistemas
para compartir informacion a través de los celulares que son los medios de comunicacion

mas usados.

El instituto de idiomas (empresa) no es ajena a la necesidad de usar sistemas de
informacidn debido que aun gestionan algunos modulos de sus procesos de manera manual
y los mddulos que usan software son muy antiguos y ya no cumplen con las necesidades de
la empresa que en el transcurso de los afios fueron cambiando, esto trae como consecuencia
la pérdida de tiempo, se incrementan los costos, atencién no adecuada a los clientes y, en

consecuencia, reduccién de sus ganancias.

Los reportes son muy importantes para la toma de decisiones, ayuda a identificar la
situacion del estado actual y proyectarse para mejorar los indicadores de la empresa. Es por
ello que es necesario mejorar y agilizar los reportes de la empresa ya que tienen limitaciones
a la hora de generarlos porque no cuenta con toda la informacidn necesaria, en algunos casos

los reportes se generan manualmente apoyados de programas como Microsoft Office.
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1.1.2 Formulacion del problema
Segun la descripcion manifestada en la identificacion del problema, se requiere proponer la
implementacién de un sistema informatico para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar

en un instituto de idiomas. Para la cual se formula la siguiente pregunta:

¢Como se puede mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivos generales
Proponer el desarrollo de un sistema informatico para mejorar la gestion en las cuentas por

cobrar en un instituto de idiomas

1.2.2 Objetivos especificos
Diagnosticar los requerimientos para desarrollar un sistema informéatico que ayudard a

mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas

Teorizar las categorias y las variantes categorias aprioristicas y emergentes para
desarrollar un sistema informatico que ayudara a mejorar la gestion en las cuentas por cobrar

en un instituto de idiomas

Disefar y adaptar los instrumentos de investigacion para identificar el diagnostico

final de la propuesta

Validar los instrumentos y las propuestas de investigacion a través de juicio de

expertos
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Evidenciar la propuesta a través del uso del sistema informéatico para poder probar su

funcionamiento

1.3 Justificacion

El desarrollo del estudio tiene como importancia la mejora y optimizacion de la gestion de
procesos de las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas a través de la implementacion
de un sistema informético, como resultado se busca mejorar el reporte de créditos en los
pagos, mejorar el proceso de cobranzas, tener reporte de las ventas y compartir el
cronograma de pagos con los clientes, esto ayudara a tomar de decisiones positivas que

construya con el crecimiento de la empresa.

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Para lograr los objetivos del estudio, se usa la investigacién holistica de tipo proyectiva que
permite planificar, organizar y orientar la informacion basandose en una vision amplia y
precisa, buscando la relacion e integracion de las etapas de proceso de investigacion para
identificar las necesidades y problemas que cuenta la empresa (instituto de idiomas), de esta

forma se permita plantear la solucion basadndose en resultados cuantitativos y cualitativos.

1.3.2 Justificacién préctica

Debido a la evolucion de los equipos de computo hay sistemas de informacion que estan
limitadas en sus funcionamientos por la incompatibilidad de tecnologias y recursos para su
funcionamiento, en algunos casos ya no satisfacen las necesidades de la empresa llevando a
resolver los procesos manualmente elevando considerablemente los costos de operacion y
mantenimiento. No se puede aprovechar adecuadamente el uso de las redes de comunicacién

restringiendo la distribucion de la informacion entre las diferentes areas de trabajo, es por
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ello la necesidad de implementar un sistema informatico que cumpla con las necesidades y

aproveche adecuadamente el uso de las TICs para agilizar el trabajo del personal.



CAPITULO II

MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco tedrico

2.1.1 Sustento tedrico

Teoria general de sistema

La teoria general de sistemas o también llamado teoria de sistema surgio a raiz de las
investigaciones que realizaba el bidlogo Karl Ludwig von Bertalanffy, en primera instancia
fue una concepcion totalizadora de la biologia bajo la nocion de que el organismo es un
sistema abierto, y que esta en constante intercambio con otros sistemas circundantes por
medio de complejas interacciones. Esta teoria se consolida, con el gran cambio de los medios
de comunicacion, la velocidad de la informacién e impacto del uso de las tecnologias de la

informacion.

Bertalanffy (1968) dice que la teoria general de los sistemas en forma elaborada seria
“una disciplina l6gico-matematica, puramente formal en si misma pero aplicable a las varias
ciencias empiricas” (p.37). Para este analisis la teoria general de sistemas se presenta como
una forma légica cuyo objetivo es la formulacidn y aproximacion de principios generales

que pueden ser aplicados a cualquier tipo de sistema.

La teoria general de sistemas propone un procedimiento de integracion entre las
diversas ciencias naturales y sociales que sélo ocurre cuando se estudian globalmente las
areas de conocimiento, involucrando todas las interdependencias de sus partes de manera
que pueda ser un mecanismo amplio para el estudio y preparacién de cientificos, sefialando
que las caracteristicas de los sistemas no pueden explicarse elocuentemente en téerminos de

sus elementos separados buscando unir las cosas que en separarlas (Bertalanffy, 1968).
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A raiz de lo expuesto se propone de manifiesto las metas principales de la teoria general de

los sistemas.

Metas de la teoria General de los Sistemas

Hay una tendencia general hacia la integracion en las varias ciencias, naturales y

sociales.

Tal integracion parece girar en tomo a una teoria general de los sistemas

Tal teoria pudiera ser un recurso importante para buscar una teoria exacta en los campos

no fisicos de la ciencia

Al elaborar principios unificadores que corren (verticalmente) por el universo de las

ciencias, esta teoria nos acerca a la meta de la unidad de la ciencia.

Esto puede conducir a una integracion, que hace mucha falta, en la instruccion

cientifica.

Cuadro 1. Metas de la teoria general de los sistemas.

La teoria general de sistemas orientado a la ingenieria de sistemas, Hurtado (2011)

indica que lo siguiente:

En la teoria general de sistemas los objetos de estudio son y se tratan como Sistemas,
y ademas pretende subsanar las desventajas de la teoria reduccionista, creando oidos
generalizados y desarrollando un marco de referencia que contenga un lenguaje
comun y permita a dos 0 mas especialistas de disciplinas diferentes analizar
conjuntamente un fendmeno. Es decir, estos oidos generalizados seran capaces de
“defenderse” en una comunicacion de trabajo en equipo. Con esto, la teoria general
de sistemas crea un nuevo sistema, constituidos por oidos generalizados (partes) que

se comunican (interactdan) entre si, para analizar un fenémeno (objetivo). La
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situacién anterior se refleja en el caso de un Sistema de Trabajo para la construccion
de un Sistema de Informacion, en donde el Ingeniero de Software, los Ingenieros de
otras disciplinas, administradores, etc. deben poseer los “protocolos” adecuados de

comunicacion en pro del desarrollo del Software (p.3).

La Teoria Reduccionista es un enfoque metodologico fundamentado en la
especializacion (ir de lo general a lo particular). Para los sistemas informéaticos que requiere
ser analizado en forma global y detallada, la teoria reduccionista no lo trata adecuadamente,
no se puede conocer ni predecir su comportamiento con el simple estudio de una de sus
partes, es por ello que la teoria general de sistemas da lugar a un nuevo sistema que permite
el intercambio de ideas entre los involucrados para cumplir el objetivo. Este nuevo sistema
se evidencia cuando se quiere desarrollar un software y se necesita los requerimientos para
su desarrollo, en primera instancia seria imposible determinar los requerimientos
entrevistando a un solo usuario, es necesario entrevistar a todos los usuarios involucrados
con el software buscando la integracion de la informacion para que el software cumpla con
las necesidades de todos los usuarios. Es por ello que el enfoque de la teoria general de

sistemas es contraria al enfoque reduccionista.

Teoria de la informacion

La teoria de la informacion inicia con el disefio y creacion del telégrafo apoyado con la
interpretacion del codigo Morse, también conocido como alfabeto morse. Samuel Morse
trabajo sobre dicho codigo considerando apenas tres combinaciones posibles: el punto, el
trazo y la ausencia de corriente, que daba como resultado espacios en blanco entre dos
sefiales graficas. Con esas posibilidades (punto, trazo y espacio), Morse desarrollé un

concepto que seria la génesis de la Teoria de la Informacion: la relacion entre ocurrencia y
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tamafo de los caracteres. Morse verificd que la letra de mayor frecuencia del alfabeto inglés
es la letra e y de esa forma la sefializ6 apenas con un punto (.). Las letras menos frecuentes
eran sefializadas por combinaciones mayores, por ejemplo: una letra menos usual como la
letra v en la lengua inglesa fue caracterizada por la sefal (...-), al mismo tiempo que la coma,
mas rara todavia, fue caracterizada por el simbolo (--..--). Asi, cuando més recurrente fuese
un simbolo necesario para la comunicacion, menor era la sefial. Morse objetiva asi la
economia del tiempo y la energia en la transmision de datos. Este concepto sufrié varias

evoluciones a lo largo del tiempo (Correa, 2008)

Teoria de autématas

La teoria de autématas se inicia con el estudio de dispositivos de célculo abstractos que estan
relacionadas con las “maquinas”, antes de que existieran las computadoras. Alan Turing
analizé una maquina abstracta que tenia la capacidad de célculo basico de las computadoras
de hoy dia. El objetivo de Turing era encontrar la limitacion de la maquina de célculo para
saber que podia y no podia hacer, gracias al estudio de Turing estas conclusiones se aplican

a las maquinas reales actuales (Hopcroft, 2007).

Varios autores contribuyeron con la descripcidén de la teoria de autdmatas, para

Hopcroft (2007) lo resume de la siguiente manera:

En las décadas de los afios cuarenta y cincuenta, una serie de investigadores
estudiaron las maquinas mas simples, las cuales todavia hoy denominamos
“automatas finitos”. Originalmente, estos autdmatas se propusieron para modelar el

funcionamiento del cerebro y, posteriormente, resultaron extremadamente Utiles para
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muchos otros propositos. También a finales de la década de los cincuenta, el linglista
N. Chomsky inici6 el estudio de las “gramaticas” formales. Aunque no son maquinas
estrictamente, estas gramaticas estan estrechamente relacionadas con los automatas
abstractos y sirven actualmente como base de algunos importantes componentes de
software, entre los que se incluyen componentes de los compiladores. En 1969, S.
Cook amplio el estudio realizado por Turing sobre lo que se podia y no se podia
calcular. Cook fue capaz de separar aquellos problemas que se podian resolver de
forma eficiente mediante computadora de aquellos problemas que, en principio,
pueden resolverse, pero que en la practica consumen tanto tiempo que las
computadoras resultan indtiles para todo excepto para casos muy simples del
problema. Este ultimo tipo de problemas se denominan “insolubles” o “NP-dificiles”.
Es extremadamente improbable que incluso la mejora de caracter exponencial en la
velocidad de calculo que el hardware de computadora ha experimentado (“Ley de
Moore”) tenga un impacto significativo sobre nuestra capacidad para resolver casos

complejos de problemas insolubles (p.1).

Los estudios realizados aportaron conocimiento a la ciencia de la computacion, como
en el disefio y desarrollo software (programacion), también ayuda a comprender lo que se
puede esperar de un programa a través de la conclusion de la maquina de Turing, permite
deducir si el problema se puede resolver o modificar el algoritmo o buscar un método para

limitar el tiempo que el programa invertira en resolver el problema.

Teoria de las finanzas

Bajo el concepto de Finanzas se desarrollan diferentes temas tales como: Teoria Financiera,

Finanzas de Empresas, Finanzas Publicas, Finanzas Internacionales, Gestion Financiera,
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entre otras. A partir de los afios cincuenta del siglo veinte se empieza a formalizar un cuerpo
tedrico denominado Teoria Financiera; previamente a este planteamiento ya se desarrollaban
las Finanzas de Empresas y Finanzas Publicas como areas especificas del conocimiento. El
desarrollo de esta nueva teoria, a pesar de su reciente inicio en relacién a otras areas del
conocimiento econdmico, ha cambiado la ensefianza e investigacion de las Finanzas (Parada,

2005).

La teoria financiera estad basada en varios aspectos filoséficos que segun Parada

(2005) las ha agrupado de la siguiente manera:

W. Sharpe (1976), en su libro “Portfolio Theory and Capital Market”, sostiene que
“es una teoria bastante abstracta, pero rigurosa de especial interés para inversionistas
en carteras de titulos”. E. Fama (1976), en su libro “Foundation of Finance” no da
una definicion explicita pero sefiala que el objetivo de su texto es introducir la teoria
de las finanzas y su verificacion empirica., aunque la considera como un campo de
la economia pero que es Unica en términos de la correspondencia entre teoria y
practica. Huang y Litzenberg (1988), en su libro “Foundations for Financial
Economic” consideran que esta teoria trata sobre el consumo de los individuos y en
decisiones de portafolios bajo incertidumbre y su implicacion en titulos bursatiles.
R. Jarrow (1988) de su libro “Finance Theory”, se entiende que es una teoria de
Portafolio, CAPM, precios de opciones, APT, y modelos asociados a economia
financiera. T. Copeland y F. Weston (1988) en su libro “Financial Theory and
Corporate Policy” sostiene que es una teoria que explica como y por qué los
individuos y sus agentes toman decisiones y elecciones, entre diferentes flujos y su

libro se concentra en titulos bursatiles, administracion de portafolios y politicas de
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finanzas. R. Merton (1992) en su libro “Continuous-Time Finance”, sefiala que es

una teoria neoclésica y que cubre areas perfectamente definidas (p.8)

Siguiendo los conceptos anteriores se puede deducir, de los modelos de la Teoria
Financiera, que estos intentan explicar el precio, la rentabilidad y el ajuste del fenémeno que
en este caso es el movimiento de los precios de los activos financieros. Asi, explica el
comportamiento de las personas en funcién de los precios, a través de lo que se denomina
funciones de utilidad, asume un comportamiento maximizado de las personas, o sea la teoria

intenta explicar la formacion de precios de los activos financieros.

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Colombia, Castro (2014) desarroll6 la tesis titulada Desarrollo de un sistema de apoyo a la
toma de decisiones para el control y gestion de inventarios. Tiene como objetivo principal
desarrollar el prototipo de un sistema de informacion para la gestion y el control de
inventarios, que incluya el elemento transaccional para el control de inventarios y los
elementos de soporte a la toma de decisiones para la gestion de los mismos. La metodologia
usada en este estudio fue desarrollado en un enfoque cuantitativa axiomatica; ya que busca
contribuir a la solucion de un problema bien conocido y documentado en la literatura, el
disefio es descriptivo y de tipo proyectivo. El resultado de la tesis ha sido prototipo de un
sistema de apoyo a la toma de decisiones para el control y gestién de inventarios; y la
conclusion principal es que se llevd a cabo el desarrollo de un sistema integrado de apoyo a

la toma de decisiones, compuesto por tres mddulos capaces de soportar la ejecucién de las
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tareas transaccionales en bodega, apoyar el control de inventarios y ayudar a los encargados

de gestionar el stock con la definicion de cantidades a ordenar y niveles de inventario.

Quito, Negrete (2016) desarrollo la tesis titulada Desarrollo de un sistema web de
facturacion electrénica con comunicacion al servicio de rentas internas, aplicado a la
empresa EXPERTWEB CIA. LTDA., en la ciudad de Quito. Teniendo como objetivo
principal desarrollar un sistema web de facturacion electronico, el cual permita la creacion
y emision de facturas, e incluya un subsistema que permita la interacciéon del cliente
facturado con el sistema. La metodologia usada en este estudio fue desarrollado en un
enfoque mixto de disefio descriptivo y de tipo proyectivo llegando a la conclusion que se
entiende que el cambio de facturacion en papel a facturacion electronica por parte de la
entidad SRI debe ser alentado por parte de la misma institucién, sin embargo la falta de
informacion y soporte técnico hacen de la creacion de aplicativos para la ayuda del SR1 sean

de un nivel alto de complejidad.

Chile, Millan (2015) desarroll6 la tesis titulada Sistema informético para la gestion
del riesgo financiero para los fondos de pensiones. Tiene como objetivo principal la
construccion de una aplicacion Web, que permita gestionar el riesgo financiero asociado a
cada uno de los fondos de pensiones junto proveer informacidn para inferir las posiciones
de la competencia. La metodologia usada en este estudio fue desarrollado en un enfoque
mixto, el disefio es descriptivo y de tipo transversal. Como resultado del estudio se
implemento la aplicacién web para la gestion del riesgo financiero para los fondos de
pensiones. La conclusion principal es que gracias al sistema se liberd el tiempo que
utilizaban los analistas de inversion, todas las mafianas para la recopilacion manual de datos

y calculos de las métricas. Ahora, este tiempo lo pueden dedicar al analisis de la informacién
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entregada por la aplicacion, informarse de los acontecimientos que ocurren en el mundo y

evaluar su efecto sobre los fondos de pensiones.

Colombia, Montoya (2016) desarroll6 la tesis titulada Desarrollo de un sistema de
apoyo para la toma de decisiones en el proceso de planeacion de la oferta. El objetivo
principal fue desarrollar una herramienta para el apoyo de la toma de decisiones en la etapa
de planeacion de la oferta del proceso de planeacién de ventas y operaciones. La metodologia
usada en este estudio fue desarrollado en un enfoque cuantitativo de disefio descriptivo y de
tipo proyectivo. Teniendo como resultado el desarrollo de un sistema de apoyo para la toma
de decisiones en el proceso de planeacién de la oferta. Como conclusién final se lograron
incorporar la importacion y exportacion de informacion mediante archivos de texto, la
manipulacion del modelo base por medio de una interfaz gréfica y la posibilidad de analizar
multiples escenarios en paralelo, las cuales fueron identificadas como especificaciones
necesarias en sistema de apoyo a la toma de decisiones de acuerdo a la revision de la
literatura, a la recoleccion de caracteristicas presentes en software comerciales reconocidos
y la opinién de personas involucradas en la administracion de la cadena de abastecimiento

de algunas empresas manufactureras.

Chile, Vera (2012) desarroll6 la tesis titulada Herramienta de software
parametrizable, para la emision de facturas electrénicas segun la legislacion de México. El
objetivo general de la tesis fue disefiar e implementar una herramienta de software capaz de
emitir facturas electronicas, acorde a la nueva disposicién del gobierno mexicano. La
metodologia usada en este estudio fue desarrollado en un enfoque mixto de disefio
descriptivo y de tipo proyectivo porque ha usado datos cuantitativos y cualitativos. Teniendo

como resultado la implementacion de una herramienta de software que permite la emision
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de facturas electronicas. Como conclusion se tiene una herramienta de software de facil
configuracion, que ademas de facilitar el proceso de facturacion, cumple con los
lineamientos establecidos, los contribuyentes tendrdn la posibilidad de acceder a una
herramienta econémica para la emision de facturas electronicas, ya que se prevé que esta
pueda ser distribuida de manera gratuita, contemplando solo un precio de recuperacién por

los gastos de almacenamiento.

Antecedentes Nacionales

Bendez( (2014) desarrolld su tesis con el titulo Implementacion de un sistema de
informacion basado en un enfoque de procesos, para la mejora de la operatividad del &rea
de créditos de la Microfinanciera Crecer. El objetivo de la tesis en mencion fue determinar
la influencia de la implementacion de un sistema de informacion basado en un enfoque de
procesos en la operatividad del area de créditos de la Microfinanciera Crecer. Este estudio
fue desarrollado en un enfoque mixto de disefio descriptivo y de tipo proyectivo porque es
una propuesta de implementacion. Como resultado se evidencia que las Hipétesis especificas
y las hip6tesis general son Verdaderas, ya que la implementacion del sistema de Informacion
basado en un enfoque de procesos disminuyo el porcentaje de morosidad, redujo los tiempos
empleados en la evaluacion de los créditos, incremento el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto al servicio que reciben por parte de la Microfinanciera e incremento el
grado de satisfaccion del personal con respecto al apoyo que reciben del sistema de
informacién; y la conclusion principal es que mediante la implementacion e implantacién
del sistema de informacion “corebank” en la Microfinanciera Crecer, se mejord la
operatividad del area de créditos de dicha organizacion, reduciendo el porcentaje de

morosidad en un 0.83%, lo que equivale a S/. 25 000 soles aproximadamente, disminuyendo
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el tiempo de evaluacion de los créditos en 20,6 horas, incrementando la satisfaccion de los

clientes en 1.1 puntos y la satisfaccion del personal en un 1.1 puntos.

Montoya (2014) desarroll6 la tesis titulada Implementacion de un sistema de gestion
de la relacién con los clientes en una empresa proveedora de servicios de television de pago.
El objetivo de la tesis fue analizar, disefar e implementar un sistema de “Gestion de la
Relacion con los Clientes” en una empresa proveedora de servicios de television de pago
para dar soporte a las operaciones de gestion y seguimiento de clientes. Este estudio fue
desarrollado en un enfoque mixto de disefio descriptivo y de tipo proyectivo teniendo como
resultado el modelo de procedimientos levantados, modelo de base de datos centralizada,
prototipo del sistema de informacion, interface de carga de datos, Pseudocddigo de los
algoritmos; y las conclusiones que se rescatan indican que el escenario de negocios de la
television de pago se encuentra en constante cambio, con clientes cada vez mejor informados
y con la aparicion de nuevos competidores y que a través de la herramienta “Gestion de la
Relacion con los Clientes” sé brinda la posibilidad de identificar las variaciones del valor

real y potencial de los clientes de la empresa.

Vasquez (2013) realiz6 un estudio llamado Anélisis, disefio e implementacion de un
sistema de recaudacion de deudas. Tiene como objetivo principal: analizar, disefiar e
implementar un sistema de informacion que coadyuve al seguimiento de la recaudacion de
deudas en el proceso pre judicial de cobranza peruano y como especificos: desarrollar un
prototipo del sistema que sea intuitivo y permita la futura adicion de funciones, implementar
un método que permita ordenar la cartera de deudores en base al nivel de dificultad de
recuperacion de la deuda y asignar los gestores de cobranza de mas experiencia al

seguimiento de las deudas con mayor dificultad de cobro, implementar la carga masiva de
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la informacidn de deudores de distintas empresas comerciales y/o financieras, este estudio
fue desarrollado en un enfoque mixto de disefio descriptivo y de tipo proyectivo llegando a
la conclusién que se logré desarrollar un software capaz del registro y control del
seguimiento realizado durante el proceso de recaudacion de deudas y que ademas brinda
accesibilidad al usuario y permite la adicién de futuras funciones gracias a la escalabilidad
del mismo. Esto debido a la elaboracion de un prototipo al inicio de la etapa de

implementacion.

Mori (2014) en su tesis titulada Incidencia del e-learning en la evaluacion de créditos
pyme de la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo - Agencia Tarapoto en el afio 2012.
Teniendo como objetivo mejorar la evaluacion de créditos Pyme por parte de los asesores
de Negocio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo utilizando estrategias de
uso efectivo del E-Learning, determinar en qué medida influye el nivel de uso del E-learning
en el niumero de observaciones de créditos. Este estudio fue desarrollado en un enfoque
mixto usando datos cualitativos y cuantitativos de disefio descriptivo y de tipo proyectivo.
Como resultado principal se indica que las calificaciones online de los asesores de créditos
subieron a medida que bajaron sus indices de observaciones con lo cual queda demostrado
que las estrategias de uso efectivo del E-Learning si ayudaron a reducir el nmero de
observaciones al tener asesores mas capacitados; y la conclusién principal indica que se
logré demostrar la hipotesis, de modo que se puede afirmar que: El uso efectivo del E-
Larning ayudd a mejorar significativamente la evaluacion de créditos pyme de la caja

municipal de ahorro y crédito de Trujillo —Tarapoto.

Berrospi, Valecia (2013) desarrollaron la tesis titulada Andlisis y disefio de la

arquitectura de procesos de una microfinanciera - procesos de riesgo operacional. El
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objetivo de la tesis en mencidn fue elaborar una propuesta de arquitectura de procesos para
los procesos riesgo operacional de una microfinanciera. Este estudio fue desarrollado en un
enfoque mixto usando datos cualitativos y cuantitativos de disefio descriptivo y de tipo
proyectivo. El resultado de la investigacién fue una propuesta de arquitectura de procesos
de una microfinanciera; y la conclusion final indica que el proceso de riesgo operacional
presenta un grado de complejidad diferente a los demas procesos de una entidad financiera
ya que es un proceso horizontal y es inherente a cada actividad del negocio. Por lo que la
integraciéon con los demas procesos de la entidad se da mediante los gestores de riesgo
operacional de cada unidad de negocio y son ellos que empiezan (en cualquier unidad de

negocio de la entidad) con el proceso de gestion de riesgo operacional.

2.1.3 Marco conceptual

Categoria: Sistema informaético

Villazan (2009) dice que el sistema informatico es “el conjunto de elementos necesarios para
la realizacion y utilizacion de aplicaciones informaticas. Esta integrado por cuatro elementos
principales: Equipos (hardware), Programas (software), Firmware, Personal informatico”
(p.10). Lo define como un conjunto de recursos para automatizar los sistemas de
informacién, permitiendo almacenar y procesar la informacion de una formar rapida y

segura.

Rodriguez (2003) senala que un sistema informdatico es “un conjunto de elementos
que hacen posible el tratamiento automatizado de la informacion. Estructuralmente un
sistema se puede dividir en partes, pero funcionalmente es indivisible, en el sentido que si

se divide pierde algunas de sus propiedades esenciales” (p.45). Resalta la importancia de la
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sinergia positiva para el procesamiento de la informacion con la ayuda de recursos

tecnoldgicos.

Para Heredero (2004) define que un sistema informético es:

Un subsistema dentro del sistema de informacion de la misma, y esta formado por
todos los recursos necesarios para dar respuesta a un tratamiento automatico de la
informacion y aquellos otros que posibiliten la comunicacion de la misma. En
definitiva, por tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (p.34).
Resalta la importancia de la interconexion de los elementos para automatizar la

informacion.

Subcategorias de Sistemas informaético

Sistema

Para el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México (2014) el sistema esta
definido como “un conjunto de elementos que interactiian entre si con un objetivo comun”
(p.13). Siendo un concepto general, se puede aplicar el término a muchas especialidades,
pero todos tienen un objeto estructurado con una serie de principios o reglas cuyos elementos
se relacionan con otros elementos que en conjunto tienen una composicion, estructura y

entorno para alcanzar el proposito comdn.

Sistema orientado a aplicaciones informaticas Leyva (2006) describe el sistema
como:
Un sistema estd constituido por elementos funcionales independientes, aunque

relacionados entre si, que se unen formando un todo complejo. Cada uno de estos
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elementos funcionales representa una funcion basica del sistema, como puede ser
una entrada, un proceso, una salida, almacenamiento de la informacion, etc. Los
sistemas estan enfocados hacia objetivos concretos que suponen su meta, disponen
también de un ambiente o entorno que los rodea y que influye en el propio sistema,
por proveerle de elementos de entrada y recibir los elementos de salida que este
proporciona (p.21).
La descripcion de sistemas es aplicado en las empresas en diferentes formas, una de
ellas es “sistema de informacién automatizado” cuyo objetivo principal es llevar la
informacion de forma correcta, precisa y rapida a los usuarios finales, esto se logra a través

de los medios informaticos que son aplicados segun las necesidades de la empresa.

Informética

Para Castillon (2011) la informatica podria definirse como “la ciencia que se encarga del
estudio, desarrollo y construccion de maquinas y métodos para el procesamiento automatico
de informacion” (p.3). Esta definicion describe que la informacion es tratada a través de
mecanismos que usan las computadoras para procesar la informacién, teniendo un resultado

mas eficiente y casi automatico.

La Informatica es una disciplina que cultiva los métodos, técnicas y manejo de las
computadoras, teniendo como principal proposito contribuir con la solucién de problemas
gue aqueja a las personas a la hora de manejar informacién. La informética en una nocion
mas amplia, también es conocida como la ciencia que estudia los sistemas computacionales
de procesamiento de informacion y sus implicaciones econémicas, politicas vy

socioculturales (Noguez, 2006).
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Gestion de procesos

Segun Bravo (2013) la gestion de procesos lo define como:
Una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer més productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son
facilitadores (p. 14).
Lo entiendo como un apoyo a la direccion de las empresas para identificar y mejorar

la gestion de sus procesos.

Para Papper (2011) la gestion por procesos puede definirse como “una forma de
enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcidn, documentacion y mejora
continua de los procesos” (p.1). Resalta el trabajo continuo para mejorar las actividades de

la organizacion.

Alfaro (2009) la gestion por proceso es “una forma de conducir o administrar una
organizacion, concentrandose en el valor agregado para el cliente y las partes” (p.8). Para
Alfaro la gestidon por procesos es el principal canal para gestionar las actividades de una

forma mas 6ptima con el fin de obtener la satisfaccion del cliente y de la organizacién.

Por su parte el Servicio de Calidad (2002) sefiala que la gestion de procesos es:
Una forma de organizacion diferente de la clasica organizacién funcional, y en el que

prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi
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son definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se base la de
la propia organizacion (p.6).
Sefiala que la gestion por procesos es una estructura de las actividades basada en la

vision del cliente, pero gestionadas y mejoradas por la organizacion.

Categoria: Cuentas por cobrar

Barron (2003) dice que las cuentas por cobrar “representan derechos exigibles originados
por ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto
analogo, los cuales se reflejan al valor pactado originalmente” (p.66). Lo define como

exigencia de pago por la venta, servicios, préstamos, etc.

Segun Horngren (2004) dice:

Una cuenta por cobrar surge cuando un negocio (0 una persona) vende a créedito
bienes o servicios a otro negocio (0 persona). La cuenta por cobrar es el derecho
del vendedor contra el comprador por el monto de la transaccion. Cada transaccién
a crédito implica por lo menos dos partes: el acreedor (vende bienes o servicios y
obtiene una cuenta por cobrar, la cual es un activo) y el deudor (hace la
adquisicion y tiene un pagaré, el cual es un pasivo) (p.269).

Sefiala que es un derecho de pago por una transaccién a crédito entre dos 0 mas

entidades o personas.

Para Horngren (2010) las cuentas por cobrar lo conceptualizan como:
La mayoria de las empresas venden bienes o servicios a cambio de la promesa de

una recepcion futura de efectivo. Tales ventas se hacen a crédito (“a cuenta”), y
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Cuentas por cobrar contiene tales cantidades. En Estados Unidos y en otros paises,

la mayoria de las ventas se hacen a crédito (p.65).

Por lo tanto la cuenta por cobrar otorga un derecho a la empresa de reclamar el pago
de la deuda documentada que se otorgd a través de un crédito, al ser crédito los beneficios

de esa venta o servicio se reflejaran en el futuro.

Guajardo (2008) las cuentas por cobrar son:

Al igual que cualquier activo, recursos econdémicos propiedad de una
organizacion, los cuales generardn un beneficio en el futuro. Forman parte de la
clasificacion de activo circulante. Entre las principales cuentas incluidas en este
rubro figuran las siguientes: Clientes, Documentos por cobrar, Funciones y
empleados, deudores diversos (p.328).

Representa un activo, los cuales generan rentabilidad con el paso del tiempo

acumulando ganancias.

Subcategorias de Cuentas por cobrar

Organizacién

Para Robbins (2004) la organizacion es “una unidad social coordinada deliberadamente y
compuesta por dos o mas personas, que funciona de manera mas o menos continua para
alcanzar una meta o unas metas comunes” (p.6). Conjunto de personas que comparten
conocimientos y actividades parcialmente sincronizadas con el proposito de cumplir los

objetivos para el beneficio de todos.
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Segiin Ardila (1982) “una organizacidn es la coordinacion de actividades diferentes de
colaboradores individuales, para llevar a cabo transacciones planeadas con el ambiente”
(p.3). Sefiala que toda organizacion es la base de la coordinacion de actividades para cumplir

con el proposito planteado por los interesados del entorno.

Una empresa, como cualquier organizacion, estd formada por un conjunto de
personas que colaboran de algin modo en un fin comdn. Esto supone una autoridad y una
division del trabajo y de funciones. De aqui se deriva la estructura organica que coordina la
actividad de los diferentes miembros. Pero organizacion tiene una doble estructura, que

[lamaremos formal e informal (Carcamo, 1968).

Capacitacion
Segun Siliceo (2004) la capacitacion “consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p.25).

Para Pain (1989) “la capacitacion consiste, entre otras cosas, en la utilizacion de
herramientas y procesos educativos en diferentes contextos organizacionales™ (p.7).
IICA (1995) dice que la capacitacion es “un proceso continuo que se desarrolla en
concordancia con las necesidades reales de las organizaciones, sean estas publicas o

privadas” (p.7).

Creditos
Para Gomez (2002) el crédito es “un intercambio entre un bien actualmente disponible,

especialmente dinero, y una promesa de pago” (p.75). Es la entrega de un bien que
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normalmente es dinero a una entidad o persona con el propésito de que la devolucion del

pago sera a futuro.

Segun Zuniga (1987) en forma general, por crédito se entiende “la entrega en el
presente de algo tangible o intangible que tiene valor, con la condicién de devolverlo en el
futuro” (p.19). Es proporcionar cualquier objeto que tenga valor para ser devuelto en el

futuro.

La razon de ser del concepto crédito es la confianza; se deriva de los vocablos latinos
credere, que significa “creer”, o bien, creditum, “reputacion de solvencia”. Significados
basicos para que esto funcione, es decir, todo debe ser manejado a través de la confianza

(Ibarra, 2004).

Para Escoto (2001) el crédito es “como aquella operacion por medio de la cual una
institucion financiera (el prestamista) se compromete a prestar una suma de dinero a un
prestatario por un plazo definido, para recibir a cambio el capital mas un interés por el costo
del dinero en ese tiempo (p.77). Transaccion de prestar dinero para ser devuelto en el futuro

con el incremento de los intereses.

Cobranzas

Para Escoto (2001) la cobranza relacionada la bancaria se define como “el proceso de
presentar y gestionar el cobro de valores o documentos a sus respectivos giradores, con el
fin de que se pague el valor economico correspondiente” (p.101). Es la gestion de recaudar

el valor econémico correspondiente.
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Molina (1995) analizado como objetivo “la cobranza es cerrar el circulo de la venta, el cual
se expresa de la siguiente manera: pedido, autorizacién del crédito, facturacion, embarque
de la mercancia y cobro” (p.11). Es la parte final de una transaccion de venta que involucra

cerrar esa operacion con la recaudacion del valor econémico.

Segun Valle (2005) la cobranza es el “proceso formal de presentar al girado un
instrumento o0 documentos para que los pague o acepte: pagaré, letras de cambio,
documentos de embarque, otro titulo de valor” (p.60). Es el consentimiento de la persona o

entidad que recibio el bien a través de un documento formal para hacer el pago.

2.2 Metodologia
2.2.1 Sintagma
Este estudio se enmarca en un sintagma holistico, el cual permitié realizar un diagnostico

para realizar la propuesta final de este estudio.

La holistica reine las diferentes definiciones de los modelos epistémicos,
considerandolos importantes, a pesar que estas definiciones puedan ser contradictorias entre
ellas y que enfaticen aspectos parciales del proceso de investigacién; la holistica los
complementa, siendo cada aspecto importante y necesario para entender la investigacion de

manera global. (Hurtado, 2010).

Para Hurtado (2000), la investigacion holistica es:
Un proceso continuo que intenta abordar una totalidad o un holos (no el absoluto ni

el todo) para llegar a un cierto conocimiento de él. Como proceso, la investigacion
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trasciende las fronteras y divisiones en si misma; por eso, lo cualitativo y lo

cuantitativo son aspectos (sinergias) del mismo evento (p. 98).

Se entiende por holistica al pensamiento y actitudes cada dia mas abierto con
multiples caminos y oportunidades de investigacion proponiendo nuevas teorias, nuevas
ideas, interpretaciones para posibles soluciones. Ayuda a entender mejor la realidad
orientado hacia la generacion de conocimientos, sin perder la rigurosidad cientifica.
Asimismo la indagacion holistica hay que comprenderlo como el camino a oportunidades

para la generar nuevos conocimientos y a la vez nuevas oportunidades de trasformacion.

2.2.2 Enfoque

La presente investigacion es de tipo mixta porque implica la recoleccion y andlisis de datos
tanto cualitativos como cuantitativos, a su vez su integracion y discusion, donde se realizan
inferencias del producto obtenido y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo

estudio (Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “los métodos mixtos se combinan al
menos un componente cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de
investigacion” (p. 546). Representa el acoplamiento de los elementos cuantitativos y

cualitativos para el desarrollo de la investigacion.

2.2.3 Tipo

Segun el objetivo la investigacion es proyectiva, porque se hard una propuesta con
proyeccion a ser aplicada en un futuro (Hurtado, 2000). En la fase proyectiva el investigador
disefia y prepara las estrategias y procedimientos especificos para el tipo de investigacion

que ha seleccionado.



50

En la investigacion holistica, los tipos de investigacion mas que modalidades constituyen
etapas del proceso investigativo universal. Esta caracteristica marca la apertura hacia la
integracién de los diversos enfoques en las distintas disciplinas. Por otra parte, la
investigacion holistica le permite al cientifico orientar su trabajo dentro de una vision amplia
pero al mismo tiempo precisa, y le da apertura hacia la transdisciplinaridad, y desde el tipo
proyectiva, orientada al plan o propuesta de solucion, orientada por un estudio profundo de

la realidad o diagnostico de contexto (Hurtado, 2001).

2.2.4 Disefio

Para Hernandez, Fernandez, Baptista (2006), el disefio de la investigacion es de tipo no
experimental, ya que “no se manipulan ni se sometié a prueba las variables de estudio. Es
decir, se trata investigacion donde no hacemos variar intencionalmente la variable
dependiente” (p. 84). El investigador solo hizo un estudio descriptivo de la problematica o

contexto en estudio.

El estudio transversal — longitudinal porgue se realiza un estudio puntual a través de
la muestra en un periodo y tiempo determinado (fecha de aplicacion de los instrumentos
cuantitativos y cualitativos). Asi mismo, se observara las unidades por un periodo de tiempo
indeterminado para verificar los cambios que se producen y se toman multiples muestras con

diferentes escalas evolutivas.
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2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Categorias

Categoria | Categoria Il

Sistema informatico Cuentas por cobrar

Subcategorias aprioristicas

Organizacién

Sistemas o
. Capacitacion
Informatica o
. Creditos
Gestion de proceso
Cobranzas

Categorias emergentes

Manual de funciones

Control en las cuentas por cobrar
Sistematizar los reportes
Seguridad de la informacién

Automatizar los procesos

Cuadro 2. Categorias aprioristicas y emergentes.

2.2.6 Unidades de analisis

Poblacion

Para Hurtado (2000), se conoce por poblacién “al conjunto de seres en los cuales se va a
estudiar el evento, y que ademas comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de
inclusion” (p. 152). Lo define como un conjunto general, con la particularidad de que los
elementos tengan ciertas caracteristicas que lo asemejan para encontrar los niveles de estudio

y analisis.
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Tamayo (1997) define la poblacién como:
La totalidad de un fendmeno de estudio, incluyendo la totalidad de unidades de
andlisis o entidades de poblacién donde integran dicho fendmeno y que deben de
cuantificarse para determinado estudio integrado por un conjunto de entidades que
participan de una determinada caracteristica (p.176).
Conjunto de elementos con caracteristicas similares que representan una unidad de

estudio las cuales se pueden representar numéricamente.

Para este estudio, la poblacion lo conforman unas 70 personas que estan involucradas en los

procesos que abarcan el alcance del presente estudio.

Muestra
Para Landeau (2007) define la muestra como: “Una parte (sub-conjunto) de la poblacién
obtenida con el proposito de investigar propiedades que posee la poblacion” (p.16). Es una

parte de la poblacion que permite analizar el comportamiento general de la poblacion.

Para este estudio la muestra lo conforman 33 personas.
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Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra f % Muestra f %
cuantitativa cualitativa
Ventas 14 46679 ~ oerente 1 33.3%
general
Gerente de
0, 0,
Cobranzas 13 43.33% créditos 1 33.3%
.. . Gerente de
0, 0,
Administracion 3 10.00% cobranzas 1 33.3%
Total 30 100% 3 100%

2.2.7 Técnicas e instrumentos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el instrumento de medicion es un “recurso
que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en
mente” (p. 200). Tanto las técnicas como instrumentos de recoleccion de datos son medios
por los cuales el investigador recaba informacion para alcanzar los objetivos de la

investigacién (Hurtado, 2000).

Un cuestionario es, por definicion, el instrumento estandarizado que utilizamos para
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas,
fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas (Rodriguez y

Valldeoriola, 2009).
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La técnica de entrevista consiste en la interaccion verbal entre dos 0 méas personas, donde el
entrevistador, mediante preguntas, obtiene la informacion de los entrevistados sobre una

situacion determinada (Rodriguez y Valldeoriola, 2009).

Para la investigacion se us6é un instrumento cuantitativo y cualitativo que es la

encuesta y la entrevista.

Técnicas Instrumentos
Cualitativa: Entrevista Ficha de entrevista
Cuantitativa: Encuesta Cuestionario

Cuadro 3. Instrumentos holisticos de la investigacion.

Los instrumentos fueron revisados por personas capacitadas y expertas que validaron su

elaboracion y estructura de las preguntas.

Ficha técnica del cuestionario

Nombre:

Cuestionario de la percepcién de la gestion en las cuentas por cobrar

Objetivo:

Identificar la percepcion de la gestion en las cuentas por cobrar

Lugar de aplicacion

Instalaciones del instituto de idiomas
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Forma de aplicacion

Individual

Duracion de la Aplicacion:

25 minutos

Descripcion del instrumento:
El instrumento estd basado en una encuesta que contiene 27 preguntas cerradas, divididas en
4 secciones. Las opciones de las respuestas van desde 1 hasta 5, categorizadas de la siguiente

manera: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

Procedimientos de puntuacion:
La puntuacion esta basada con la escala Likert. La lista de preguntas estan divididas segln

las sub categorias de la variable independiente.

Validez
Tabla 2

Juicio de Expertos para los instrumentos Encuesta y Cuestionario

Nro Experto Criterio
1 Mg. Fernando Nolazco Labajos Aplicable
2 Mg. Fredy Fonseca Chavez Aplicable
3 Mg. Joel Visurraga Agliero Aplicable

Nota: Ver en anexo las fichas de validez.
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Confiabilidad

Tabla 3

Andlisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,937 27

N=15

Para la confiabilidad se realizd la aplicacion de un piloto en el instituto de idiomas, utilizando
la prueba de Alfha de Cronbach, obteniendo como resultado un nivel de muy alta

confiabilidad (0,937).

2.2.8 Procedimiento para la recopilacion de datos

Datos cuantitativos
La recopilacion de los datos cuantitativos se realizo a traves de la encuesta; que es una
técnica de recoleccion de informacion en donde se interrogan a un grupo de personas con el

objetivo de obtener informacién para la cual se realizaron los siguientes procedimientos:

Establecer el objetivo
El objetivo principal es identificar los posibles problemas que aquejan la gestion en las

cuentas por cobrar a través de las sub categorias identificadas en la investigacion.
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Determinar la poblacion y la muestra
La poblacion y la muestra se determinaron de acuerdo a la cantidad de personas que trabajan
en la empresa y que estén relacionados con los problemas expuestos en la investigacion para

cumplir los objetivos.

Identificar la informacion a recolectar y disefiar la encuesta
Para identificar la informacion a recolectar y disefiar la encuesta se realizé a través de
preguntas relacionadas a las sub categorias: organizacion, capacitacion, créditos y cobranzas.

Las preguntas son cerradas y estan configuradas para ser respondidas con la escala Likert.

Validar la encuesta
Antes de aplicar la encuesta se busca confirmar la validez del instrumento a través del juicio

de expertos que dan su conformidad. Para este caso fue revisado por 3 expertos.

Aplicar la encuesta
La encuesta se aplicé en las instalaciones de la empresa y duro dos dias debido a que el
personal también trabaja fuera de la empresa (cobradores). Se logré encuestar a las 30

personas.

Vaciar la informacion
Después de aplicar la encuesta se procedié a vaciar la informacién a una hoja de calculo

(Microsoft Excel).
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Procesar la informacion
Para procesar la informacién se uso el software estadistico IBM SPSS, donde se realiz6 el
andlisis estadistico descriptivo de frecuencia por cada sub categoria y la categoria maestra.

Sé género los cuadros de barra para idéntica los niveles de: deficiente, regular y eficiente.

Datos cualitativos
La recopilacion de los datos cualitativos se realizo a traves de la entrevista; que es una técnica
de recoleccién de informacion donde se intercambian ideas y opiniones mediante una

conversacion para la cual se realizaron los siguientes procedimientos:

Establecer el objetivo
El objetivo de la entrevista esta relacionado e interconectado con el objetivo de la encuesta

pero analizado desde el punto de vista gerencial.

Determinar a los entrevistados
Los entrevistados fueron determinados a los que estan involucrados con la categoria cuentas

por cobrar, las cuales son: gerente general, gerente de créditos, gerente de cobranzas.

Identificar la informacion a recolectar y disefiar la entrevista
Para formular y disefiar las preguntas de la entrevista se cruzé la informacion con la encuesta

separada por las sub categorias.
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Validar la entrevista
De la misma forma que la encuesta, antes de aplicar la entrevista se busca confirmar la
validez del instrumento a través del juicio de expertos que dan su conformidad. Son los

mismos que validaron la encuesta.

Aplicar la entrevista
La entrevista se aplico en las instalaciones de la empresa, la cual se logro realizar

satisfactoriamente por la disponibilidad de los involucrados.

Vaciar la informacion
La informacion recolectada a través de apuntes y grabaciones de audio se pasé a un programa

de procesamiento de texto (Microsoft Word).

Procesar la informacion
El proceso de la informacion se hizo a través de una matriz que ayuda a cruzar la informacion

para poder buscar la relacion de las respuestas e identificar las categorias emergentes.

2.2.9 Método de analisis de datos

Reduccion de datos
Recojo de informacidn bibliografica y experiencias distintas.

Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos: cuestionarios, guia de entrevista
para obtener datos del objeto de investigacion.

Solicitar la validacion del instrumento por expertos.
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Ejecucion de campo; para ello se solicitara la aprobacién del mismo y su debida
autorizacion a las autoridades pertinentes.
Solicitar a las autoridades de la entidad para la aplicacion de los instrumentos tales

como: la entrevista, cuestionarios y revision de los documentos

Andlisis de datos

Para la fase de anlisis de datos se utilizara para el tratamiento de la informacion el programa
estadistico de analisis cuantitativo el SPSS 22 y se obtendran medidas de frecuencia. Asi
mismo, se utilizara el método de triangulacién y categorizacion. Y para la aplicacion de

juicios de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de expertos.

Anélisis descriptivo
Revision critica de los datos obtenidos, clasificandola de acuerdo a las categorias y sub
categorias.

Andlisis y sistematizacion descriptiva, de las conclusiones de acuerdo a la

organizacion de las categorias y subcategorias.

Triangulacion
Establecer conclusiones aproximativas, una segunda triangulacion cuantitativo — cualitativo

y finalmente una tercer triangulacion que es la discusion.



2.2.10 Mapeamiento

EXPLORAR
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Figura 1. Mapeamiento de la investigacion. Elaboracion propia.
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CAPITULO III

EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

Privateacher International es una entidad educativa formalmente reconocida por el sector
educacidn establecida en la ciudad de Lima - Peru, cuya creacion como persona juridica se
dio mediante la resolucién de autorizacion y apertura RD-USE 03 N°01079-95, emitida en
julio de 1995 por la Unidad de Servicios Educativos (USE) N° 03 del Ministerio de
Educacion.

Su propietario y promotor es la empresa Centro de Estudios Organizacionales SAC
- CEO SAC - empresa de capitales peruanos que corre inscrita en la ficha N° 103814,
constituida en el afio 1993 con el objetivo de desarrollar metodologias, materiales educativos
y soluciones innovadoras para el aprendizaje y/o ensefianza del idioma inglés.

CEO SAC es a su vez la propietaria de la marca "Privateacher®", del programa de
entrenamiento “Privateacher English Course®” y de su version a distancia “Privateacher
English Online®” los cuales son el fruto de afos de investigacion y experimentacion y en
los que se han incorporado su exclusiva metodologia basada en las mas modernas técnicas
y herramientas tecnoldgicas, con un enfoque conversacional vivencial situacional, que

permiten dominar el inglés de una manera préctica, rapida y sencilla.

3.2 Marco legal de la empresa

RUC: 20264234141

Razon Social: CEOP Privateacher International

Direccion: Av. Arequipa Nro. 2655 (Cruce de Av. Arequipa con Javier Prado)
Gerente: Cayo Veit Miguel Angel

Pagina Web: http://www.privateacher.edu.pe

Sucursales: Av. Arequipa Nro. 2655, Av. Faustino Sanchez Carrién 820 San Isidro
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3.3 Actividad econdémica de la empresa
PRIVATEACHER International es una institucion educativa privada, especializada en la

ensefianza del idioma inglés.

3.4 Proyectos actuales

Curso de inglés privado a distancia a través del internet.

3.5 Perspectiva empresarial

La perspectiva principal es proporcionar una educacion de avanzada y alta calidad sobre la
base metodologias y técnicas modernas para el aprendizaje de idiomas en corto tiempo que
satisfagan las exigencias del mercado en concordancia con las regulaciones en materia

educacional.



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo

Tabla 4

Niveles de percepcion de la sub categoria organizacion.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 7 23,3
Regular 17 56,7
Eficiente 6 20,0
Total 30 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Organizacion

Figura 2. Grafico de barras de los niveles de percepcién de la sub categoria organizacion.

La tabla 4 y la figura 2 indican los niveles de percepcién de la sub categoria organizacion,
teniendo como resultado, que el 23.33% del total de encuestados indican un nivel deficiente,
el 56.67% manifiesta un nivel regular y el 20% percibe un nivel eficiente con respecto a la

organizacion.
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Tabla 5

Niveles de percepcion de la sub categoria capacitacion.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 7 23,3
Regular 21 70,0
Eficiente 2 6,7
Total 30 100,0

Porcentaje

T
Deficiente Regular Eficiente
Capacitacion

Figura 3. Grafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria capacitacion.

La tabla 5 y la figura 3 indican los niveles de percepcion de la sub categoria capacitacion,
teniendo como resultado, que el 23.33% del total de encuestados indican un nivel deficiente,
el 70% manifiesta un nivel regular y tan solo el 6.67% percibe un nivel eficiente con respecto

a la capacitacion.
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Tabla 6

Niveles de percepcion de la sub categoria créditos.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 2 6,7
Regular 22 73,3
Eficiente 6 20,0
Total 30 100,0

Porcentaje

T
Deficierte Reqular Eficients
Creditos

Figura 4. Grafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria créditos.

La tabla 6 y la figura 4 indican los niveles de percepcion de la sub categoria créditos,
teniendo como resultado, que el 6.67% del total de encuestados indican un nivel deficiente,
el 73.33% manifiesta un nivel regular y el 20% percibe un nivel eficiente con respecto a los

créditos.
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Tabla 7

Niveles de percepcion de la sub categoria cobranzas.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 9 30,0
Regular 19 63,3
Eficiente 2 6,7
Total 30 100,0
B0
2
]
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30,00%
B ,67%
Deficients Regular Eficierte
Cobranzas

Figura 5. Grafico de barras de los niveles de percepcién de la sub categoria cobranzas.

La tabla 7 y la figura 5 indican los niveles de percepcion de la sub categoria cobranzas,
teniendo como resultado, que el 30% del total de encuestados indican un nivel deficiente, el
63.33% manifiesta un nivel regular y tan sélo el 6.67% percibe un nivel eficiente con

respecto a las cobranzas.
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Tabla 8

Niveles de percepcion de la categoria cuentas por cobrar.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Deficiente 5 16,7
Regular 23 76,7
Eficiente 2 6,7
Total 30 100,0

Porcentaje

T
Deficiente Regular Eficiente

Cuentas por Cobrar

Figura 6. Grafico de barras de los niveles de percepcién de la categoria cuentas por
cobrar.

La tabla 8 y la figura 6 indican los niveles de percepcion de la categoria cuentas por cobrar,
teniendo como resultado, que el 16.67% del total de encuestados indican un nivel deficiente,
el 76.67% manifiesta un nivel regular y tan solo el 6.67% percibe un nivel eficiente con

respecto a las cuentas por cobrar.



4.2 Diagnostico cualitativo

Sujetos .
encuestados | Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 e Categoria Conclusiones
Gerente General Gerente de créditos Gerente de Codificacion Emergente aproximativas
Preguntas de € cobranzas g P
la entrevista
Por ahora no se | No existe ningin | Lo sabemos en C1: Manual de | Manual de | Es importante saber
A : . - forma general . . L
¢Como  determina | pyede determinar. | indicador para eso. g funciones funciones que funcion laboral

gue el personal sabe
debe

cumplir en la

que funcion

empresa?

Sabemos que nos
falta un manual que
indique las
funciones que debe
cumplir todo el
personal segun el
rol que le

corresponda.

Deberiamos tener.

conociendo el

puesto de trabajo.

se debe cumplir
dentro de la
empresa, por ello
tener un manual de
funciones ayudara a
representar los
cargos y funciones
que debe cumplir el
personal, necesarios
para la  buena

ejecucion laborar.
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Sujetos
encuestados

Preguntas de
la entrevista

Sujeto 1
Gerente General

Sujeto 2
Gerente de créditos

Sujeto 3
Gerente de
cobranzas

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

¢Coémo motivaria al
personal para
mejorar su

desempefio laboral?

Actualmente se
motiva a través de
las comisiones de
ventas y cobranzas.
También tienen
facilidades de pedir

La motivacion del
personal esta basada
en lo econdmico.
Pienso que también
se deberia motivar al

personal con

Al personal de
cobranzas le
motivaria el aumenta

las comisiones.

C2: comisiones

Una de las
motivaciones

principales es lo
econémico la cual
existe en la empresa

que servira como

adelantos. opciones de cubrir referencia a la
los gatos cuando propuesta de la
desean estudiar investigacion.
algun curso.
¢Como determina si | Observando el Viéndolo motivado | C3: desempefio La capacitacion es

la capacitacion
realizada ha sido
satisfactoria para el

empleado?

desempefio laboral.

en su trabajo vy
desempefidndose
mejor.

laboral

importante  porque
se busca mejorar las
habilidades del
personal, de esta
forma pueden
desempenfiar su tarea
de una forma mas

eficiente.
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Sujetos

Sujeto 1 ; i L Categoria Conclusiones
encuestados ) Sujeto 2 N Sujeto 3d 1 Codificacion o
Preguntas de Gerente General Gerente de créditos | Gerente de cobranzas Emergente aproximativas
la entrevista
Claro, nosotros nos | Si, mientras mejor | Si, porque ayuda al | C4: Mejorar Si el personal estd

¢Considera usted que
la realizacion de
capacitaciones

influye en la
rentabilidad de Ia

empresa? ¢Por qué?

preocupamos que el
personal de ventas y
cobranzas  tengan
capacitaciones
regularmente
porgue dependemos
de las ventas y el
pago de los

créditos.

esté capacitado el
personal, mejor sera
su desempefio
laborar que serad
reflejado con la
satisfaccion de
clientes y por lo
tanto aumentara la
rentabilidad de la

empresa.

personas a mejorar
su desempefio

laboral.

bien capacitado y
conoce el modelo de
negocio de la
empresa, influye
directamente en la
rentabilidad de la

empresa.
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Sujetos

encuestados | Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 o Categoria Conclusiones
Preguntas de Gerente General Gerente de créditos | Gerente de cobranzas | Codificacion Emergente aproximativas
la entrevista
Si, lo hacemos a | Normalmente se | Sabemos que existen | C5: Medir La satisfaccion de

¢Poseen un proceso
para verificar la
calidad de atencion
que se le brinda al
cliente? ¢En qué

consiste?

través de encuestas.

mide la calidad de
atencion  mediante

encuestas.

encuestas.

los clientes con lleva
a que la venta se
deba cerrar, debido a
existen créditos y
que en el transcurso
del tiempo los
clientes

insatisfechos pueden
dejar de pagar. Es

por ello la
importancia de
verificar la

satisfaccion de los
clientes a través de
las encuestas o
buscar otro medio de

medicion.
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Sujetos

encuestados| Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 L Categoria Conclusiones
Preguntas de Gerente General Gerente de créditos | Gerente de cobranzas | Codificacion Emergente aproximativas
la entrevista
Que los riesgos Teniendo menos | C6: riesgos
¢Como cuantifica el | financieros se clientes morosos.
buen trabajo del mantengan en un
departamento de nivel razonable y
créditos? . ,
que exista una razén
solida cuando se da
crédito a  los
clientes.
¢Como controla los | Algunos datos lo | Usamos un software | Se controla de dos | C7: Control Control en las
documentos de las formas.

cuentas por cobrar?

manejamos y
controlamos con el
apoyo de un
software (es antiguo
y tiene

limitaciones), el

resto de la
informacién se
maneja

manualmente.

que ayuda a
controlar las cuentas

por cobrar.

Manejando
un programa que
tiene registrado los
créditos de los
clientes y la
documentacion

fisica.

cuentas por cobrar
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Sujetos
encuestadog

Preguntas de
la entrevista

Sujeto 1
Gerente General

Sujeto 2
Gerente de créditos

Sujeto 3
Gerente de cobranzas

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

¢Coémo controlan los
recursos de
materiales y personal
en los departamentos
de la empresa para
evitar gastos

excesivos?

No tenemos un
control exacto, pero
tenemos
presupuestos
anuales que en el
transcurso del afio

varian.

C8: Recursos
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Sujetos
encuestados

Preguntas de
la entrevista

Sujeto 1
Gerente General

Sujeto 2
Gerente de créditos

Sujeto 3
Gerente de cobranzas

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

¢Usted considera que
el intercambio de
informacioén entre los
departamento de la
empresa es oportuno
y rapido? ¢Por que?
¢De

problemas qué haria

encontrar

para mejorar?

No,

reportes solicitados

algunos

no son atendidos

rapidamente porque

el personal tiene
que trabajar el
reporte

manualmente.

Para mejorar este
problema se deberia
mejorar o0 cambiar
el software actual
para procesar mejor

los reportes.

En algunos casos la
informacion es
atendida
oportunamente pero
hay casos que la
informacion
solicitada no es
atendida
rapidamente,
argumentando que la
informacion
solicitada tiene que
ser cruzada con otras
fuentes de
informacion 'y lo

hacen manualmente.

No,

informacion

porque la
solicitada  depende
de otros
departamentos de la
empresa y se tiene
que
disponibilidad  del
personal

esperar la

para que
puedan trabajarlo.

Deberiamos  tener
accesos directamente
a la informacién a
través de algln
procedimiento 0

programa.

C9: Reportes

Sistematizar

reportes

los
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Sujetos
encuestados

Preguntas de
la entrevista

Sujeto 1
Gerente General

Sujeto 2
Gerente de créditos

Sujeto 3
Gerente de cobranzas

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

¢ Qué medida se debe
tomar para la
proteccion y
seguridad contra
robos e incendios de

los documentos?

Actualmente
tenemos copias de
los documentos que
son guardados en
los dos locales.
Para una mejor
proteccién se
deberia escanear y
guardar la
informacion en una

base de datos.

Tengo conocimiento
que los documentos
tienen copias y son
guardados en los

dos locales.

Se deberia registrar
en una base de datos
y guardarlo en algln

servidor externo.

C10: proteccion
C11: seguridad

Seguridad de la

informacion

¢Como cuantifica el
buen trabajo del
departamento de

cobranzas?

Cumpliendo con la
totalidad de las
cobranzas
asignados en su

cartera de clientes.

Teniendo menos

cuentas incobrables.

C12:

cumplimiento
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Sujetos
encuestado

Preguntas de
la entrevista

s Sujeto 1
Gerente General

Sujeto 2
Gerente de créditos

Sujeto 3
Gerente de cobranzas

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

¢Los objetivos de la
empresa a mediano y
corto plazo se van a
cumplir con el
modelo actual que
aplica la empresa

para sus procesos?

¢Por qué?

No, por los
antecedentes que
tenemos. Al iniciar
el afio se plantean
objetivos pero no se
logran cumplir en

su totalidad.

No, porque nos falta
mejorar algunos

proceso.

Se cumplirian
parcialmente porque
nos falta mejorar y
sistematizar los
procesos de la

empresa.

C13: procesos

Automatizar los

procesos

Cuadro 4. Matriz de analisis del diagnostico cualitativo
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4.3 Triangulacién de datos: Diagnostico final

Pertenecer o trabajar en una empresa implica ser parte importante de la organizacion, es por
ello que la gerencia y el directorio deberian tenerlo en cuenta. Tener un buen clima laborar
implica tener un buen desempefio que inviten a la motivacion, confianza y compromiso que
al final se traduce en una mejora de los resultados de la empresa. Por lo expuesto, el
empleado o trabajador es la clave en la productividad de la empresa, razon por la cual pueden
ayudar a identificar los posibles problemas que aquejan a la organizacién, es por ello que a
través de las encuestas y las entrevistas aplicadas se puede traducir, analizar e identificar los
procesos que estan teniendo problemas para mejorarlas y sistematizarlas apoyandose con

uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones.

Para una empresa la organizacion es un factor importante porque es la base de la
estructura jerarquica de los recursos humanos que en cooperacion entre ellas se puede lograr
el mismo objetivo que estan relacionados con el propdsito de la empresa. Segun los
resultados cuantitativos aplicado a 30 personas se obtuvo que el 23.33% del total, indica un
nivel deficiente, el 56.67% manifiesta un nivel regular y el 20% percibe un nivel eficiente
con respecto a la organizacién. Como se puede observar hay un gran porcentaje que percibe
y siente que la organizacion es regular y no cumple con las expectativas de un grupo de
trabajo solido, teniendo como tendencia a percibir que la organizacion es deficiente. En
detalle se entiende que los trabajadores no tienen claramente definidas las lineas de
autoridad, responsabilidad y funciones de trabajo, considerando también que se deberia
mejorar las instalaciones de trabajo y en menor escala mejorar los incentivos econémicos.
Estos resultados de los niveles de regular y deficiente también se reflejan en la entrevista
realizada a los gerentes de la empresa, se pudo identificar que no existe un manual de roles

y funciones, considerando que es importante y deberia trabajarse en ello, por otra parte
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también consideran que deberia mejorarse la motivacion con opciones de cubrir algln
porcentaje de los gastos de estudio para aquellas personas que desean estudiar cursos de

especializacion.

Por lo expuesto en la sub categoria de organizacion se observa que se puede mejorar
los niveles de regular y deficiente a través de una estructura enfocada en sefialar cuéles son
los diferentes roles de trabajo relacionadas a las areas o departamentos, de esta forma el
personal podréa observar el grado de responsabilidad, aporte y el papel que cumple en la
estructura de la empresa buscando minimizar y evitar los posibles conflictos por tener dobles

mandos, evitar tareas duplicadas y aprovechar el recurso humano en beneficio de la empresa.

Para la sub categoria capacitacion se observa que el 70% percibe que las
capacitaciones estan a un nivel de regular, el 23.33% percibe que es deficiente y solo un
6.67% piensa y percibe que las capacitaciones son eficientes. Estos indicadores son
negativos con respecto a la perspectiva que tiene la empresa, considerando que existen
capacitaciones periddicas pero al parecer no son suficientes o estdn mal disefiadas. Es
importante entender que por mas preparado que este un personal para un puesto de trabajo,
teniendo un nivel universitario, posgrado o cursos de especializacién no necesariamente
cumplird su trabajo de una forma eficiente porque cada empresa maneja un modelo de
negocio con ciertas reglas y normas propias, usan diversas tecnologias, el enfoque con los
clientes es diferentes y particularmente el clima laborar varia; es por ello la importancia de
las capacitaciones para que el personal pueda adaptarse y desempefiarse segun los objetivos
que la organizacion espera. Para este estudio el personal percibe que las capacitaciones
recibidas no satisfacen sus necesidades en su totalidad pero entienden que es importante y
que ayudan a su labor diaria para mejorar su desempefio laboral. La perspectiva que tiene el

personal se reflejada con las respuestas de los gerentes recabadas a través de la entrevista,
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donde manifiestan que no existe un indicador formal que pueda ayudar a medir y saber si las
capacitaciones realizadas han sido satisfactorias para el bienestar de la empresa. La gerencia
también entiende que son importantes las capacitaciones porque se busca mejorar las
habilidades del personal para que pueda influenciar directamente en la rentabilidad de la
empresa, pero en los resultados obtenidos se puede contemplar que existe algunos problemas
y se tiene que restructurar el modelo que maneja la empresa con respectos a las
capacitaciones considerando que las capacitaciones se deben tomar como una inversion y no

como un gasto, esta inversion sera reflejada con una mejor productividad del personal.

Entendiendo la importancia y el nivel alcanzado entre regular y pésimo para la sub
categoria capacitaciones se pudo identificar dos categorias emergentes que son: mejorar y
desempefio laboral, ambos tienen relacion directa porque si se mejora la forma, frecuencia,
estilo y estructura de las capacitaciones se mejorara el desempefio laboral reflejadas en el

aumento de las ventas y satisfaccion de los clientes.

A nivel de la sub categoria créditos que esta relacionado directamente con las ventas;
asociado con el nombre de venta a crédito, que tiene como propdsito distribuir y facilitar el
pago por el servicio de la ensefianza del idioma extranjero en determinados plazos acordados
entre el cliente y el area de créditos a través de sus vendedores. Para dicha sub categoria los
resultados de los niveles indican que el 6.67% considera un nivel deficiente, el 73.33%
manifiesta un nivel regular y el 20% percibe un nivel eficiente. Como se puede observar en
los resultados el nivel de deficiente es bajo pero el nivel de regular es muy alto, entendiendo
que el personal percibe que la gestion de créditos todavia no cumple con las expectativas
que ellos esperaban, consideran que se deberia estandarizar y documentar las pautas, normas
y procedimientos para mejorar la interaccion entre el cliente y el vendedor, también perciben

que se puede mejorar la comunicacion entre el area de créditos y los vendedores porque
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existe una pequefa lentitud de respuesta a la hora de solicitar reportes he informacién bésica,
sienten que se deberia acrecentar la documentacion de la cartera de clientes. A su vez en la
entrevista a los gerentes se logro identificar que manejan un proceso para verificar la calidad
de atencidn a los clientes, este proceso lo hacen a través de encuestas que ayuda a determinar
la satisfaccion del cliente, considerando que las ventas se deba cerrar en el plazo establecido
porque existen créditos y en el transcurso del tiempo los clientes insatisfechos pueden dejar
de pagar y aumentar el riesgo financiero de la empresa. Por lo mencionado en la entrevista

se logré determinar dos categorias emergentes que son: riesgos y medir la satisfaccion.

Por lo entendido y expuesto sobre la sub categoria de créditos es importante mejorar
y sistematizar los procesos para aumentar las ventas, pero también es importante evaluar,
analizar y estudiar los antecedentes crediticios de los clientes para no generar y aumentar los

riesgos de crediticios.

Para la sub categoria cobranzas los resultados no son muy positivos. El proceso de
cobrar es importante para cerrar el circulo de la venta o servicio prestado, asi mismo es una
de las partes mas importantes para que la empresa tenga fondos econémicos y pueda crecer
y mantenerse estable. Por lo expuesto y ver los resultados obtenidos que indican que el 30%
del total es deficiente, el 63.33% manifiesta un nivel regular y tan sélo el 6.67% percibe un
nivel eficiente con respecto a las cobranzas. Como se puede observar existe gran porcentaje
en los niveles de deficiente y regular, las cuales se reflejan y confirman con los resultados
cualitativos que indican que para manejar el control de los documentos de cobranza se
apoyan de sistemas (software) que tienen limitaciones por su antigiiedad y en ocasiones
retrasa el trabajo, también indican que los reportes que arroja el software no cumplen
exactamente con lo requerido y tienen que trabajarlos manualmente ocasionando un retaso

para responder y enviar resultados a los clientes y departamentos de la empresa
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Como resultado general y consolidado de la categoria de estudio (cuentas por cobrar),
indican que el 16.67% es de un nivel deficiente, el 76.67% manifiesta un nivel regular y tan
solo el 6.67% percibe un nivel eficiente con respecto a las cuentas por cobrar. Estos
indicadores muestran que se debe mejorar la gestion de procesos en las cuentas por cobrar y
para este este estudio se plantea mejorarla a través del desarrollo e implementacion de un

software informatico.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“Software AccountSys”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta denominada “software AccountSys” se desarrolla bajo el fundamento
principal de la teoria general de los sistemas, basado en la integracion entre las diversas
ciencias naturales y sociales para un estudio global de manera que pueda ser un mecanismo
amplio de investigacion y desarrollo buscando unir las cosas en vez de separarlas. Esta teoria
trasladada al &mbito empresarial busca la integracion de las diferentes &reas de la empresa,
que a través de un trabajo en conjunto deben luchar por un bien comdn que se refleja con los
objetivos alcanzados para el bienestar de la empresa. Comprendiendo que la empresa debe
ser vista como un todo, encabezadas por los ejecutivos y la gerencia sera capaz de reaccionar
rapidamente a los cambios que ocurran en el mercado apoyandose con el uso del software

AccountSys.

La implementacion del sistema informatico buscara la integracion de las diferentes
areas de trabajo que ayudara a mejorar la transformacion, procesamiento y velocidad de la
informacion basados como parte fundamental de la teoria de la informacién, buscando que

la informacion se transmita de una forma segura y rapida.

Como parte de la evolucién de la tecnologia y aprovechando las ventajas que tiene
internet se logra que todos los involucrados en el sistema (empresa) puedan obtener
informacién réapida y actualizada desde cualquier parte del mundo contemplando las

restricciones de informacidn que se deba compartir.

Para el desarrollo del software se inicia con la identificacion de los problemas que
aqueja la empresa, buscando resolverlos a través de algoritmos plasmados en un lenguaje de
programacion orientado a objetos (POOQ), analizando los procesos que se puedan sistematizar

y los procesos que no se pueden sistematizar, pasando por la verificacion de los recursos que
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necesita el software, estimando el tiempo que demora en procesar los resultados y por ultimo
tener como resultado la base de la arquitectura para el desarrollo del software. Todo lo
expuesto contempla los conceptos bésicos de la teoria de autdmatas que es una rama de la

ciencia de la computacion.

Finalmente bajo el concepto de la teoria de las finanzas es importante que la empresa
administre el dinero de una forma correcta sin malgastar los recursos econémicos, por ende
las finanzas juegan un papel importante en el sistema de la empresa, considerando que estan
relacionados con los procesos, los proveedores, los mercados y los instrumentos que
participan en la transferencia de dinero entre empresas o personas. Con la implementacion
del software AccountSys y sus reportes financieros se podra obtener informacion importante
para la toma de decisiones de la empresa teniendo la posibilidad de hacer proyecciones de

venta.

5.2 Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Desarrollar un sistema informatico para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en el

instituto de idiomas

Objetivos especificos

Fundamentar el desarrollo e implementacion del sistema informatico que ayudara a mejorar

la gestion en las cuentas por cobrar en el instituto de idiomas

Disefar la arquitectura para desarrollar el sistema informatico que ayudara a mejorar

la gestidn en las cuentas por cobrar en el instituto de idiomas
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Identificar las actividades para el desarrollo e implementacion del sistema

informético para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en el instituto de idiomas

Optimizar los procesos de la gestion en las cuentas por cobrar en el instituto de idiomas

Verificar la viabilidad econdémica de la propuesta para poder implementar el sistema

informatico.

5.3 Problema

En base al diagnostico final que es el resultado de analizar los datos cuantitativos y
cualitativos aplicados directamente al personal que labora en la empresa se ha podido
identificar algunas debilidades que cuenta la empresa con respecto a la organizacion,

capacitacion, créditos, cobranzas y por ende afectan el crecimiento econémico de la empresa.

Con respecto a la organizacion se encontr6 que en algunos casos hay
desconocimiento de las responsabilidades que debe tener cada empleado de la empresa, otros
no tienen claras la funciones de su jefe inmediato que en ocasiones tienen que desemperfiar
actividades que normalmente no le corresponden causando incomodidad y malestar entre
ellos. Es importante que en una empresa exista un buen clima laboral que involucra
directamente en el desempefio y satisfaccion de los trabajadores y por ende en la

productividad empresarial.

Cada empresa tiene un modelo de negocio ya establecido teniendo politicas, normas
y reglas que pueden estar bien, regular o mal estructuradas, una de ellas son las
capacitaciones al personal, que son importantes para transmitir las necesidades de la empresa
y también ayudar a mejorar el conocimiento y las habilidades de los trabajadores y méas aln

si el personal es de ventas y cobranzas que son los pilares para que la empresa pueda crecer
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econdmicamente. Conociendo la importancia de las capacitaciones se logré identificar que
las capacitaciones no cumplen con las expectativas que la empresa quisiera lograr, reflejadas
directamente con el personal de ventas porque existen quejas de usuarios que informan que
los vendedores ofrecen servicios que no corresponde y que no pueden atender consultas
sencillas, también existen sugerencias indicando que algunos trabajadores del personal de
cobranza no tienen buena conducta a la hora de solicitar el pago de alguna letra, por lo
expuesto las capacitaciones deben ser un proceso continuo para ayudar y mejorar el

desempefio laboral.

El trabajo coordinado entre las areas contribuye a cumplir con los objetivos de la
empresa no obstante para este estudio se identificaron algunos problemas que limitan el
avance o crecimiento en el desarrollo de un buen clima laboral. Uno de los problemas
encontrados son los reportes inadecuados que son solicitados y compartidos entre las
diferentes areas, los reportes normalmente son realizados manualmente y su proceso toma
mas tiempo de lo normal causando malestar para la persona que solicité dicho reporte. Otro
problema identificado o que percibe el personal es la falta de orden en los procesos que

involucran su area de trabajo.

Finalmente existe una limitacion para poder compartir la informacién del historial y
estado de las cuentas corrientes. No se aprovecha el uso correcto de las tecnologias de
informacién que implica que no se puede compartir la informacion de una forma rapida,
actualizada e instantanea. Para que un cliente pueda saber su estado de cuenta debe solicitar
a la empresa, la cual procesa la informacion y se la envia al cliente, siendo un proceso que

no es instantaneo teniendo grandes probabilidades de errores.
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5.4 Justificacion

Para estos tiempos el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion ya no son una
alternativa sino una necesidad que se debe aplicar he implementar en toda empresa de lo
contrario estard en desventaja frente a sus competidores y no podra cubrir la demanda del
mercado moderno que estd en constante cambio. Es por ello la necesidad de plantear la
propuesta de implementar un sistema informatico que ayude a minimizar los problemas
identificados en el estudio de este trabajo, buscando optimizar, agilizar y sistematizar los
procesos que en conjunto ayudaran que la empresa pueda expandir su negocio a nivel

nacional e internacional.

Por lo tanto tener informacion actualizada e instantanea ayuda a tomar decisiones
que contribuya con el bienestar de la empresa como consecuencia ayudara a mejorar la
interconexion de informacion ahorrando tiempo en su procesamiento que sera reflejado en

el ahorro de dinero y satisfaccion de los involucrados en el negocio.

5.5 Resultados esperados

A través de la propuesta, desarrollo e implementacion del software AccountSys se espera
sistematizar y mejorar los procesos que actualmente tienen falencias, logrando integrar la
informacién para su mejor distribucion entre los usuarios involucrados con el sistema
(empresa), considerando que se desarrollara un software a la media se espera cubrir las
principales necesidades ya identificadas y las que surgiran en el proceso de analisis y
requerimientos. Con el transcurrir del tiempo y por lo cambios que ocurran en la evolucion

de nuevas tecnologias o0 que surjan nuevas necesidades de negocio es importante indicar que
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debe existir un plan de mejora continua para que el producto cubra las necesidades y

expectativas que los usuarios y clientes requieran en el transcurso del tiempo.

A nivel de la sub categoria identificado como organizacion, se espera disminuir los
niveles de porcentaje de regular y deficiente en un 40%, esto se lograra a través de la
identificacion, asignacién, descripcion de funciones y registro de los datos de los
trabajadores asignando su respectivo rol en el software AccountSys, generandose
automaticamente un arbol jerarquico visible para todos los involucrados. EI orden de las
jerarquias también ayudara en el proceso de pagos correspondiente a las comisione para los
vendedores y cobradores porque estan relacionados con un jefe inmediato y por ende reciben
un porcentaje de las ventas y cobranzas. Asimismo, para disminuir a un mas el porcentaje
de los niveles de regular y deficiente se debe tomar medidas y estrategias administrativas

que escapan a las necesidades de esta investigacion.

Para la sub categoria identificado como capacitacién, bajar los niveles de porcentaje
de regular y deficiente es un proceso mas de planeacion y coordinacién por parte de la
gerencia, que debe buscar estrategias que ayuden a que el personal capte y ponga en practica
lo aprendido porque los porcentajes mencionados son muy altos y deberia bajarse al menos
en un 50%, al disminuir los porcentajes se vera reflejado en la satisfaccion de atencién de

clientes por parte de los vendedores y cobradores.

Finalmente en las sub categorias de créditos y cobranzas en sus niveles de porcentaje
de regular deben bajar en un 80% y en el nivel de deficiente deben bajar en un 95%. Los
porcentajes de disminucion son muy altos y agresivos esto se debe porque los procesos que
involucran a estas sub categorias seran mejorados y sistematizados a través del software

AccountSys logrando que el porcentaje de deficiente sea lo minimo posible.
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5.6 Plan de actividades

El éxito de un proyecto depende de la organizacion, puntualidad y orden, es por ello lo
importante de conocer y apoyarse de guias y metodologias para alcanzar los objetivos del
proyecto. Para el desarrollo de este proyecto se toma como base los conceptos de la guia de
los fundamentos para la direccion de proyectos (PMBOK) y a nivel de producto los

conceptos del proceso racional unificado (RUP).

Propdsito, alcance y objetivos

La informacion planteada serd extraida de las reuniones que se llevara a cabo con los
interesados del proyecto, teniendo el propdsito principal de cumplir con las necesidades que
la empresa requiera, considerando que el proyecto tiene un alcance a nivel de desarrollo
porque hay algunos indicadores que no se podra mejorar como son las estrategias de mejora
para las sub categorias de organizacion y capacitacion. Asimismo es importante satisfacer
los objetivos a corto plazo que involucra cumplir con los entregables seguin las fechas

pactadas.

El proyecto proporciona una propuesta para el desarrollo de todos los subsistemas

implicados en la investigacion que son los siguientes:

a) Gestion de personal

b) Gestion de equipos de trabajo
c) Gestion de clientes

d) Gestion de contratos

e) Gestion de créditos

f) Gestidn de cobranzas

g) Gestion de ventas



Entregables del proyecto
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Es preciso destacar que de acuerdo a la filosofia de RUP todos los artefactos son objeto de

modificaciones a lo largo del proceso de desarrollo.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

Plan de Desarrollo del Software

Modelo de Casos de Uso del Negocio

Modelo de Objetos del Negocio
Glosario

Modelo de Casos de Uso

Vision

Especificaciones de Casos de Uso
Especificaciones Adicionales
Prototipos de Interfaces de Usuario
Modelo de Analisis y Disefio
Modelo de Datos

Modelo de Implementacion
Modelo de Despliegue

Casos de Prueba

Solicitud de Cambio

Plan de Iteracion

Evaluacion de Iteracion

Lista de Riesgos

Manual de Instalacion

Material de Apoyo al Usuario Final

Producto



5.7 Evidencias

Arquitectura principal

g NGULAR [E]Bootstrap

I t
Peticié:n HTTP Respue%ta JSON
il I
@ GraphQL
=-%end k3 m
o framewor s ' L.
PHP/ Mysol =2
Contenedor Contenedor

Docket Host

*docker

Figura 7. Arquitectura para implementar el software AccountSys. Elaboracion propia.

La Arquitectura estard basado en Docker, que ayudard a automatizar el despliegue de la

aplicacion dentro de contenedores de software. Como aplicacién del lado del servidor se
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usara Zend Framework 3 que gestionara la lIdgica de negocio y procesara la informacion para

ser gestionada a través de la base de datos MySql. A nivel de la aplicacidon cliente se usara

Angular apoyado de Bootstrap para usar responsive web. Como intermediario para solicitar

la informacion entre la aplicacion del cliente y el servidor se usara GraphQlI.



Caso de uso
Verificar datos del cliente
7
Secretaria de ventas <<inc|ude)>3,/ ’
Registrar cliente
= wextends
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Buscar cliente

Gerente Créditos

\ zinclude» =

Generar cuotas de pago

Pago de inscripcion

«includes

. .. E«e:{tend» o )
*~. wextends /

Y
Registrar boletas

Registrar pagos
Cobradores \

Asignar cartera de cobra

/ Clientes

Consultar cuenta corriente del cliente

—

Gerente de cobranzas

Figura 8. Caso de uso. Elaboracién propia.
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Diagrama de clases

Roles
TipoEquipo = Personas_Roles
— : #Roleld #Asigna
#TipoEquipald +MNombre —_— +Personald
+Nombre +Descripcion| 1 B +Roleld
+Estado +Estado _ +Asignar()
+Registrar() * _~]+Denegar()
+Buscar()
+Actualizar()
Personas .
1 erienece
ZPersonald 1
+Nombres
X +ApellPaterno
+ApeliMaterno CuentasPorCobrar
- - +Sexo #CuentaCobrarld
EquiposTrabajo +Estado +Contratold
#EquipoTrabajold +Buscar() +Operacion
+TipoEquipold +Actualizar() *Fecha
+Nombre +Registrar() +Cuota
+Fstado +Descripcion
- +MontoTipo
+Registrar() 1 +Monto
+Actualizar() 1 +TipoDePago
+Buscar() +Estado
. +Pagar)
+Refinanciar()
_ #| +Borrar()
. * Contrato 1
#Contratold
EquiposPersonasDetalle +Codigo
- +PersonaClienteld
#EquipoPersonaDetalleld +PersonaVendedorld
+EquipoTrabajold +FechaSuscripcion
+Jerarquia +NumeroAlumnos
+Observacion +MontoPagarTotal
+Estado +MontoCuctalnicial
+Personaldl +NumeroCuotas
+Personaldz +MontoPorCuota
+Portl +Estado
+Port2
+Port3 +Agregar()
+Desactivar()
+Agregar() +Cancelar()
+Quitar() +Buscar()
+Mover() +GenerarCuotasDePagol)

Figura 9. Diagrama de clases. Elaboracién propia.



Base de datos

_| DocIdentidad ¥
Cod CHAR(10)

>

_| Ocupacion v
Id INT(11)

> Maom bre VARCHAR(45)
>

_| GradoEscolaridad ¥
Id INT{11)

# Mom bre VARCHAR(45)

7 Estado SMALLINT(1)

_| TimeZone
id_tz INT(11)
> cod_country CHAR(3)
»name VARCHAR(50)
> utc_offset VARCHAR(E)

* coordinates Y ARCHAR(30)
> comm ents Y ARCHAR(100)
* notes YARCHAR({ 100)

> status TINYINT{1)

# Mom bre VARCHAR(50)

i §

»utc_dst_off set VARCHAR(E)

_| Personas v

Id INT{11)
#Login VARCHAR(SD)
» Password VARCHAR(50)
> Token ¥ ARCHAR(250)
#Mombres VARCHAR(50)

” » ApPaterno ¥ ARCHAR(50)

» ApMaterno VARCHAR{50)
»Tipo ¥ ARCHAR(50)

@ TipoDocIdentidad CHAR(10)

* Docldentidad v ARCHAR(SD)

»RUC Y ARCHAR(S0)

# FechaNacimiento DATE

» Sexn VARCHAR{10)

»Telefono YARCHAR(50)

» Celular VARCHAR(S0)

» EMail VARCHAR({ 100)

@ OcupacionId INT{11)

» EstadoCivil YARCHAR{50)

# UbigeoMacim iento INT(5)
UbigeoDomicilio INT(5)

» Domicilio VARCHAR{S0)

> GradoEscolaridadId INT(S)

# Observaciones LONGTEXT

> EnActividad TINY INT (1)

»Empleadorld INT{11)

@ TimeZoneld INT(11)

| Profesores Al
T Personald INT{11)

> Planillald ¥ ARCHAR{50)
>

| Roles A
rol CHAR(20)

»Mom bre VARCHAR(45)

» Estade SMALLINT(1)
>

L

_T
L
A
_| Personas_Roles ¥
Id INT{11)
# PersonasId INT(11)
r — —t< ¥ RolesRol CHAR(20)
H—— > Estado SMALLINT(1)

* Pordefecto SMALLINT{ 1)
>

Figura 10. Modelo relacién de la base de datos de usuarios. Elaboracion propia.




_| EquipoPersonas ¥
EquipoPersonald INT{11)

> Tipo SMALLINT(1)

#Mom bre VARCHAR{BD)

> Estado SMALLINT{1)

_| EquipoPersonaDetalles ¥
EquipoPersonaDetalleld INT{11)

“# EquipoPersonald INT(11)

# Jerarguia INT(2)

@ Personalld INT(11)

@ Persona2ld INT(11)

* Observacion VARCHAR{200)

» Estado SMALLINT(1)

Figura 11. Modelo relacién de la base de datos de jerarquia. Elaboracion propia.

_ Contratos v
Id INT{11)

* Cod CHAR(40)

& Clienteld INT(11)

@ Vendedorld INT{11)

@ Cursold INT(11)

@ SedeCod CHAR(S)

* FechaSuscripcion DATE

# Num eroAlumnos SMALLINT{3)

» Activo SMALLINT (1)

* Codigo CHAR(10) H——

» CobradorId INT (11}

2 Preciold INT(11)

»Monedald INT({S)

> TipoCambio DECIMAL{10,3)
#MontoPagarTotal DECIMAL (11,4)
# MontoCuotalnicial DECIMAL{11,4)
# Num eroCoutas INT{3)

MortoTipo

1: Sin Definir
2 Monto Cargo
3 Monto Abono

] cuentasCobrar v
CuentaCobrarld INT{11)

& Contratold INT(11)

» Operacion INT{3)

»Fecha DATETIME

»Cuota INT(3)

» Descripeion VARCHAR( 200)

»MontoTipold SMALLINT (1)

»Monto DECIMAL (11,4)

“ Monedald INT (&)

»TipoDeCambio DECIMAL(11,4)

»TipoDePagold INT(S)

# MontoPorCuota DECIMAL (11,4)
* EstadoCredito SMALLINT (1)

Monedald INT (&)

* MNom bre YARCHAR(30)
> Simbolo VARCH AR(40)
* Estado YV ARCHAR(45)

» Estado SMALLINT(1)
>
.
b T
| e
___ |
|
F
_| ReporteCobranzas ¥
v ReporteCobranzald INT{11)

“# CuentaCobrarld INT{11)
# Codigo CHAR(10)
*Fecha DATETIME

# CobradorId INT(11)

> > Estado SMALLINT{1)
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Figura 12. Modelo relacién de la base de datos de cuentas corrientes. Elaboracion propia.
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? _| Gene_auditoria ¥
I » Auditoriald INT

| # Personald INT

I * Fecha DATE

| > Hora TIME

# Accion VARCHAR(255)
»Tabla v ARCHAR{ 150)

* Cam po Y ARCHAR{100)

»Valor VARCHAR{100)

Figura 13. Modelo relacién de la base de datos, tabla auditoria. Elaboracion propia.
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Cddigo

Php — zend framework expressive 3 (back-end)

od CuentasCobrarMutation.php — zf3-expressive-graphgl — Visual Studio Code

Archive Editar Seleccion Ver Ir Depurar Tareas Ayuda

*® CuentasCobrarMutation.php X

GraphQL\Type\Definition\{ObjectType, InputObjectType,ResolveInfo,Type};
= App\Action\GraphQl\Resources\{AppContext, Type\Types, Input\Inputs};
App\Action\GraphQl\Common\{FactoryTrait};
> App\Service\CuentasCobrarService;

FactoryTrait;
e $service;
1 __construct()
->service=$this->inject(CuentasCobrarService::class);
$config
as' = [
=> Type::1istOf(Types::cuentasCobrar()),

=5
on Id'=>Type: :nonNull(Type::id())

' => function(array $rootValue=null,array $args,
his->{$info->fieldName}($rootValue, $args, $context,

t::_ construct($config);

1 generarCuotas(array $rootValue, array $args, AppConte $
this->service->generarCuotas($args, $info->getFieldSelection(

Figura 14. Ejemplo de codigo de PHP. Elaboracion propia.



Angular (front-end)

L

Archive

Editar

form.component.ts — angular-sys — Visual Studio Code

Seleccion Ver Ir Depurar Tareas Ayuda

form.component.ts X

Figura 15. Ejemplo de codigo de Angular. Elaboracion propia.

{ Component, OnInit }

{ ContratoModel } f

{ CreditosService }

{ Request, Estados, Dialog } f

@Component ({

moduleId: me
selector:
templateUrl: °‘./form.c onent

providers: [CreditosService, Request, Estados]

c dataView = {
contrato:
listCuentaCorriente: []

Y

e aclbtn = {

gc: ©
5

= service:

ngonInit(): v {
contratold = is.request.getQuery('id’);
.service.getData({
variables: {
tipoContrato: 1, valorContrato: {default: contratold},
tipoCtaCobrar: 1, valorCtaCobrar: {contratold: contratold}

1

success: (d) {
s.dataView = d;
.aclbtn.gc =

s

onGenerarCuotas():
Dialog.confirm(
if (p==—=1) {
.generarCuotas();
}
I

arCuotas(): {
.service.generarCuota({
variables: {contratold:
success: (d) {
Dialog.alert('C

request: R

.request.getQuery('i

s.dataView.listCuentaCorriente =

.aclbtn.gc = 1;
}s

error: (e) {

Dialog.alert(e.message).type(2).run();

.dataview.contrato.generarCuenta;

").run().then( r =

)}

')-type(1).run();
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Prototipos

Indicadores

;«rn/uu .

Matriculas vs Cancelacion de Matriculas

Figura 16. Interface del sistema en los diferentes dispositivos. Elaboracion propia.

¥ Privateacher
- YR RMATIBNA L

Inicio de Sesdon

Figura 17. Pagina de autentificacion. Elaboracidn propia.
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Contratos seondodso

Datos Basicos

N Contrato cn«mn

vangsor [

Sede

| SEL ECCIONE §

N alumno

Bisco

Imermadio
Nanndo
Perfocdionamiento

Figura 18. P4gina para registrar los contratos. Elaboracion propia.

Créditos - CONtratos s do doter do los criditos

Cliente: Miguel Lopez Arlas

Codigo: 20110900215 Focha de Suscripciéa: 10/09/2017 Curse: fegular Coorse

Monto Total: 1,670.00 Némero do Alumno: 1 Nomero de Cuota: &

Estado [0 EstadoCombslones | Desactwvado ¥ fstadoCrédlo | Desactvado

© Goanorar csenta comrontn
Cucta  FechaV. Descripcita Moato 2 Monto T.Camblo T. Page R. Cobranza
21709 11000000 Cuola Inicial Cargo 30,0000

201709 1100:0000 Cuota Inicial Abono 150.0000

Figura 19. Pagina para generar y gestionar las letras de pago. Elaboracién propia.



Cartera de cobranzas =i
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Cartera de Cobranza

Cobrador: Ricardo Flores Landa

Contrato  Cliente Zona

Eanco BCF Iince

San Jauan Do
Niralkoecs

Clientes / Letras

[SELECCIONE 1790 DF BUSQUEDA] W

Constructora Torres

Contrato Zwna

Consultora Condor S.A.C
Descripdon

Cucta?

Figura 20. Pgina para asignar los cobradores. Elaboracion propia.

Cuenta Corriente: Niguel

Codigo: 201 10000215

Monto Totat: 1670.00

Estado =

C201 70900215 | Regutar Couso (70170010 VW

Focha de Suscripddn: Curso: ficgular Course

02017

Namero de Alumno: 1 Nomero de Coota: 6

Estado Crédito =

FechaV.

201709 11200000

201700 1010027

0170911010227

Descripcion

Cuola Inicial

Cuotal

Monto

320.0000

2150020

215000

Figura 21. Pagina para registrar los pagos: seleccionar letras de pago. Elaboracién propia.
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Facturacion - Letras jesce de dato

N Documento

Precio Total

Cuotal

Cuota?

Figura 22. Pégina para registrar los pagos: generar el comprobante de pago. Elaboracion
propia.

EQUIPOS et do dtee

Jerarquia

Les Vencedores

José Torres Sanchaz
Gerent Genoral

Florolla Cordova
Diroctor do Vorkas.

Figura 23. Pagina para gestionar la jerarquia de los equipos de trabajo. Elaboracion propia.



5.8 Presupuesto

Presupuesto técnico
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El objetivo principal es mostrar las opciones técnicas posibles para poder desarrollar el

software AccountSys.

Caracteristicas

Posible soluciéon 1

Posible solucién 2

Posible solucién 3

Tecnologias de

desarrollo para el back-

end

programacion del lado

del servidor)

(lenguaje  de

C#esun "lenguaje de
programacion"

orientado a objetos
desarrollado y
estandarizado  por
Microsoft como parte
de su plataforma
.NET, es uno de los
lenguajes de
programacion

disefiados para la

infraestructura de

lenguaje coman.

El  lenguaje  de
programacion JAVA
es utilizado a menudo
en gran parte del
mundo y  posee
elementos de
seguridad integrados
que le hacen una
buena opcion para el
desarrollo del
proyecto, es un
lenguaje extendido a
nivel

mundial 'y

cuenta con  una
cantidad grande de
frameworks y

plugins.

El  lenguaje de
programacion PHP
es utilizado en
aplicaciones web de
diversa indole al ser
un  lenguaje de
scripting es ideal para
la elaboracion de
productos de
Software en tiempos
cortos de desarrollo
porque la curva de
aprendizaje es
minima y también
cuenta con una gran
cantidad de

frameworks.
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Caracteristicas

Posible soluciéon 1

Posible solucién 2

Posible soluciéon 3

Tecnologias

corren del

navegador web)

de

desarrollo para el front-
end (tecnologias que

lado del

React es una
biblioteca JavaScript
de cddigo abierto para
crear interfaces de
usuario con el
objetivo de animar al
desarrollo de
aplicaciones en una
sola  pégina. Es
mantenido por

Facebook, Instagram.

Angular, es un
framework para
aplicaciones web de
TypeScript de codigo
abierto, mantenido
por Google, que se
utiliza para crear y
mantener

aplicaciones web de

una sola pagina.

Almacenamiento

datos

de

Microsoft SQL
Server es un sistema
de manejo de bases
de datos del modelo
relacional,

desarrollado por la

empresa Microsoft

Oracle Database es
un sistema de gestién
de base de datos de
tipo objeto-relacional
(ORDBMS, por el
acronimo en inglés

de Obiject-Relational

Data Base
Management
System),

desarrollado por

Oracle Corporation.

MySQL es una base
de datos
ampliamente

utilizada y cuenta con

una velocidad
adecuada para la
gjecucion con

aplicaciones web y

moviles.

Cuadro 5. Opciones técnicas del presupuesto.
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Las solucion 1 es una buena opcién porgue cuenta con el respaldo de una de las empresas
més grandes del mundo a nivel de tecnologia pero al ser privado se tiene que comprar
licencias para su uso. La solucién 2 también es buena porque Java es uno de los lenguajes
de programacién més usados a nivel mundial y también pose el respaldo de una gran empresa
como lo es Oracle Corporation pero la curva de aprendizaje y los recursos que necesita para

su implementacion son relativamente altos.

Desde el punto de vista econémico y porque en la empresa ya cuentan con sistemas
que manejan PHP se ha escogido la solucién 3. A pesar que en sus inicios PHP tuvo varios
problemas de vulnerabilidad y limitaciones en su programacién orientados a objetos, hoy en
dia gracias a sus frameworks se pueden lograr hacer proyectos empresariales. El framework
a usar sera Zend-Framework 3 porque esta respaldada y mantenida por la empresa Zend
Technologies Ltd, que ofrece productos relacionados con el desarrollo, despliegue y gestion

de aplicaciones PHP basadas en web.

A nivel del frond-end se usara el framework Angular porque ayudara a organizar el
cddigo manejando el sistema a través de componentes y pose un gran soporte de

herramientas respaldadas por la empresa Google.



Presupuesto econémico

Tabla 9

Presupuesto econémico del proyecto.
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Detalle Cantidad Uso de Costo Unitario Costo Total
recursos
Mano de obra
Horas
Analista funcional 1 328 S/. 18.00 S/. 5,904.00
Analista desarrollador 2 368 S/. 12.00 S/. 8,832.00
Jefe de proyectos 1 34 S/. 24.00 S/. 816.00
Analista de sistemas 1 52 S/. 18.00 S/. 936.00
Analista de base de datos 1 170 S/. 18.00 S/. 3,060.00
Gerente de proyectos 1 113.6 S/. 36.00 S/. 4,089.60
Soporte Tl 1 16 S/. 12.00 S/. 192.00
Analista de proyectos 1 64 S/. 18.00 S/. 1,152.00
Usuario 2 250 S/. 10.00 S/. 5,000.00
Hardware
Computadoras S/. 800.00 S/. 3,200.00
Impresora S/. 400.00 S/. 800.00
Servicios
Transporte 18 gal/gasolina S/. 15.00 S/. 270.00
Hosting 1 S/. 1,465.60 S/. 1,465.60
Otros
Administrativos 1 S/. 500.00 S/. 500.00
Sub Total S/. 36,217.20
14% Imprevistos  S/. 5,432.58
TOTAL S/. 41,649.78




5.9 Diagrama de Gantt/Pert

Por temas de espacio solo se muestra los principales resimenes de actividades

19 jun '17 10 jul '17 31 jul '17 21 apgo'17 11 sep '17 02 oct '17 23 oct'17 13 nov'17 04 dic|*
Nombre de tarea ~ Duracign « Comienzo =  Fin - || X ] Vo 8 D L M X ] Vo5 D L M X 1 Vo5 D L M X
1 4 Proyecto AccountSys B4.5 dias lun 26/06/17 mié 251017 I 4
2 Hito: Inicio dzl proyecto. 0 dias lun 26/06/17 lun 26/06/17 Q 26/06
3 4 Gestion del proyecto 71 dias vie 140717 mié 2510/]17 I [
a * Segnimiento ¥ control del proyecto 71 dias vie 140717 mié 251017 I |
7 » Cierre del proyecto 0.5 dias mar 24/ 10017 miéa 25/10/17 l
9 4 Ingenieria del proyecto 84.5 dias lun 26/06/17 mie 25/10/17 H [
10 » Fase: Modelamiento de requerimientos 13.25 dias lun 26/06/17 vie 14/07/17 M—l :
20 * Fase: Disefio 7.75 dias vie 140717 mar 250717 E 1
104 4 Fase: Construccidn 29,75 dias mié 260717 jue 070917 I )
105 » Etapa: Preparacion de ambientes 1.5 dias mié 26/0717 lun 31/0717 1
110 * Etapa: Datos 1.75 dias lun 310717 mie 02/08/17 n
114 » Etapa: Negocio 3.5 dias mié 02/08/17 lun 07/08/17 1
117 » Etapa: Sarvicios 4.5 dias lun 07/08/17 lun 14/08/17 1
121 » Etapa: Persistencia 5.5 dias lun 14/08/17 lun 21/08/17 1
126 » Etapa: Presentacion 7 dias lun 21/08/17 jue 31/0817 1 :
131 Prisbas vnitarias (prosbas eruzadas) 5 dias jue 31/08/17 jus 07/09/17 Analista desarrollador,Analista die base de datos,Analista de sistem
132 4 Fase: Pruebas integrales 16.5 dias jue 07/08/17 lun 02/10/17 | | I || :
Figura 24. Diagrama de Gantt. Elaboracion propia.

|D1juli|:|

|C'1 agosto

|D‘I septiembre

|D1 octubre

Comienzo [ podelo Gantt
lun 26/08/17 | |1 26/06/17 - mié 251017

Fin
mié 251017

Figura 25. Escala de tiempo. Elaboracion propia.
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5.10 Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios

A continuacion se presenta la acumulacion neta de los ingresos y egresos a través del flujo
de caja en un periodo de 5 afios con el objetivo de analizar la capacidad para generar flujos
de efectivo positivo. El andlisis estd basado en tres escenarios: optimista, probable,

pesimista.

Tabla 10

Resumen de los datos para la inversién del proyecto.

Descripcion Valor
g = tasa de crecimiento
Promedio de ingreso 2016-2017 = S/. 2,825,235.00
Inversidn = S/. 41,649.78

COK = 14% (0.14)




Escenario optimista

Tabla 11

Flujo de caja en el escenario optimista.

g de ingresos = 11.0%
g de gastos = 3.2%
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
economica
Ingresos S/.3,136,010.85 S/.3,480,972.04 S/. 3,863,878.97 S/.4,288,905.65 S/.4,760,685.28
Egresos S/. 41,649.78 S/.2,545,536.74 S/.2,626,993.92 S/. 2,711,057.72 S/. 2,797,811.57 S/. 2,887,341.54
Flujo de caja S/.-41,649.78 S/.590,474.11 S/.853,978.13 S/.1,152,821.25 S/.1,491,094.09 S/.1,873,343.74
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Escenario probable

Tabla 12

Flujo de caja en el escenario probable.

g de ingresos = 6.0%
g de gastos = 3.5%
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
economica
Ingresos S/.2,994,749.10 S/.3,174,434.05 S/. 3,364,900.09 S/. 3,566,794.09 S/.3,780,801.74
Egresos S/. 41,649.78 S/.2,545,536.74 S/.2,634,630.53 S/. 2,726,842.59 S/. 2,822,282.09 S/. 2,921,061.96
Flujo de caja S/.-41,649.78 S/.449,212.36 S/.539,803.52 S/.638,057.49 S/. 744,512.01 S/. 859,739.78
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Escenario pesimista

Tabla 13

Flujo de caja en el escenario pesimista.

3

4

5

g de ingresos = 4.0%
g de gastos = 4.0%
Evalu,ac_lon 0 1 2
economica
Ingresos S/.2,938,244.40 S/.3,055,774.18
Egresos S/. 41,649.78 S/.2,545,536.74 S/.2,647,358.21
Flujo de caja S/.-41,649.78 S/.392,707.66 S/.408,415.97

S/.3,178,005.14

S/.2,753,252.54

S/. 424,752.61

S/. 3,305,125.35

S/. 2,863,382.64

S/.441,742.71

S/. 3,437,330.36

S/.2,977,917.95

S/. 459,412.42
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5.11 Viabilidad econémica de la propuesta

Tabla 14

Valor actual neto de la propuesta segun los tres escenarios del flujo de caja.

Resumen de escenarios

Optimista Probable Pesimista

VAN S/. 3,767,343.35 S/. 2,085,760.84 S/. 1,403,940.92

En base al valor actual neto (VAN) se observa que economicamente el proyecto es viable

porque segun la evaluacién de los tres escenarios es ampliamente mayor que cero.

5.12 Validacion de la propuesta

Para la confirmacion del estudio de la propuesta fue realizada por los ingenieros Chunga
Huatay Edwin y Visurraga Aguero Joel quieres certificaron la validez y conformidad de la

propuesta a través del juicio de expertos.
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6.1 Discusion

El presente trabajo tuvo como objetivo principal proponer el desarrollo de un sistema
informatico para mejorar la gestion en las cuentas por cobrar en un instituto de idiomas. Esta
propuesta se desarroll6 en base a la investigacion holistica y el andlisis de los datos
cuantitativos y cualitativos respectivamente. La recoleccion de la informacion para el
diagndstico final se realizé a través de la encuesta y entrevista aplicada al personal de la

empresa.

Para la propuesta se habla de un sistema informatico que segun Villazan (2009), lo
define como un conjunto de elementos necesarios integrados por equipos (hardware),
programas (software), firmware y personal informatico para la realizacion y utilizacion de
aplicaciones informaticas. Para Rodriguez (2003), sefiala que un sistema informatico es un
conjunto de elementos que hacen posible el tratamiento automatizado de la informacién.
Para Heredero (2004), define que un sistema informatico es un subsistema dentro del sistema
de informacion de la misma, y estd formato por todos los recursos necesarios para dar
respuesta a un tratamiento automatico de la informacion. En base a las definiciones, se logra
entender la importancia de usar aplicaciones informaticas que ayudardn a integrar y
automatizar los procesos de negocio para poder almacenar y procesar la informacion de una
forma réapida y segura, de esta forma se logra minimizar los errores humanos a la hora de

realizar la gestion de algin proceso que involucra a la empresa.

Comparando los resultados de Bendezl (2014), que realiz6 una investigacion de
Implementacion de un sistema de informacion basado en un enfoque de procesos, para la
mejora de la operatividad del area de créditos de la Microfinanciera Crecer, con el objetivo
de mejorar la operatividad del area de créditos de dicha organizacion, afirma que a raiz de

la implementacién del sistema se permitié dar soporte a todos los procesos involucrados al
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area de créditos de la organizacion, brindando informacion en el momento oportuno para el
desarrollo de las tareas diarias, permitid tener un mejor control sobre cada uno de los créditos
y clientes actuales de la empresa, lo que ayudo a disminuir el porcentaje de morosidad y el
riesgo crediticio, se mejor0 la rapidez de atencion al cliente y otorgamiento de créditos, e
incremento el grado de satisfaccion de los clientes con respeto al servicio otorgado por la
Microfinanciera, de esta manera se logro mejorar la operatividad del area de créditos. Por
otra parte Vasquez (2013), en su investigacion titulada Analisis, disefio e implementacion
de un sistema de recaudacion de deudas, confirmado que a través de la implementacion de
un sistema informatico se logré gestionar de forma maés eficiente los recursos para atacar
cada uno de los casos de la mejor manera posible y brindar soporte a las actividades llevadas
a cabo a lo largo del proceso alcanzando un control sobre cada una de las comunicaciones
dadas con el deudor. Ambas investigaciones comparten la importancia que tienen el uso
de los sistemas de informacion, proporcionado muchas ventajas a la hora de procesar y

gestionar la informacion
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7.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

En vista que existen actividades que se manejan manualmente o que existan
algunos procesos que no estén bien alineados al modelo de negocio y que se
manejan tecnologias que ya no satisface la necesidad de la empresa, surge la
necesidad de proponer un sistema informatico para mejorar la gestion en las

cuentas por cobrar en el instituto de idiomas.

Como la empresa carece de un sistema que integre los componentes
principales de su modelo de negocio se identifica los problemas y
requerimientos necesarios para desarrollar e implementar el software

AccountSys, considerando los recursos de la empresa.

Para poder diagnosticar y proponer una solucion se ha realizado la
teorizacion de las principales categorias aprioristicas y sus sub categorias,

que sirve como base para el enfoque de la investigacion.

Para poder llegar al diagndstico final se ha disefiado y adaptado los
instrumentos cualitativos y cuantitativos. Los instrumentos fueron disefiados
y adaptados segun el modelo de negocio, apoyado con la identificacion del

problema ideal.

La verificacion de la propuesta por expertos es importante porque ayudan a
entender y corregir la idea inicial sin perder el enfoque del objetivo principal

que es buscar la solucion al problema identificado.



122

Sexto: Mostrar una evidencia o prototipo de la solucion propone una vision general
y amplia de como ayudara a mejorar los problemas identificados, teniendo la

opcion de poder hacer cambios segun lo requieran.
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7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexta:

Al contar con un sistema de informacién surge la necesidad de tener
procesos de mejora continua que ayuden a sobrellevar los cambios

constantes en el uso de tecnologias de informacién y comunicacion.

Es importante estar atentos a los cambios que puedan ocurrir en el modelo
negocio y que estos puedan afectar el funcionamiento del software
AccountSys. Es por ello que se debe medir el impacto que pueda tener algun

cambio en los procesos de negocio.

Si surgen nuevas variables de investigacion se deben teorizar y conceptualizar

cada una de ellas para tener un sustento.

Encuestar a los trabajadores dos veces al afio en base al instrumento
cuantitativo para observar si la percepcion que tienen va cambiando y buscar

estrategias para mejorarlas en caso el indicador fuese bajo.

Buscar la integracion general de la informacion de todas las areas de la

empresa a través de servicios.

Tener actualizado las interfaces de los sistemas con un disefio amigable y facil
de usar. Considerando que el sistema es web y existen cambios constantes de
versiones en los navegadores que en ocasiones son incompatibles con la

estructura (html, css, javascript) del sistema.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo de la Investigacion: Sistema informatico para mejorar la gestidn en las cuentas por
cobrar en un instituto de idiomas, 2017

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Justificacion

Formulacion del problema:
¢Como se puede mejorar la
gestion en las cuentas por
cobrar en un instituto de
idiomas?

Objetivo general

Proponer el desarrollo de un
sistema informéatico para
mejorar la gestion en las
cuentas por cobrar en un
instituto de idiomas

Objetivos especificos

los
para
sistema

Diagnosticar
requerimientos
desarrollar el
informatico

Teorizar las categorias y las
variantes categorias
aprioristicas y emergentes

Disefiar 'y adaptar los
instrumentos de investigacién
para identificar el diagnostico
final de la propuesta

Validar los instrumentos y las
propuestas de investigacion a
través de juicio de expertos

Evidenciar la propuesta a
través del uso del sistema
informatico para poder probar
su funcionamiento

Debido a la evolucion de los
equipos de cémputo hay
sistemas de informacién que
estdn  limitadas en  sus
funcionamientos  por la
incompatibilidad de
tecnologias y recursos para su
funcionamiento, en algunos
casos ya no satisfacen las
necesidades de la empresa
llevando a resolver los
procesos manualmente
elevando considerablemente
los costos de operaciéon y
mantenimiento. No se puede
aprovechar adecuadamente el
uso de las redes de
comunicacién  restringiendo
la distribucion de la
informacion entre las
diferentes areas de trabajo, es
por ello la necesidad de
implementar un  sistema
informatico que cumpla con
las necesidades y aproveche
adecuadamente el uso de las
TICs para agilizar el trabajo
del personal

Metodologia

Sintagma y
enfoque

Tipo y disefio

Unidad de analisis e instrumentos

Holistico vy
enfoque mixta

de Proyectiva vy
disefio
experimental mixto o
longitudinales-

de

no Expertos

transversales

Instrumentos: Encuestas y entrevistas
Muestra: Cuantitativa 30, Cualitativa 3

Método: Analisis deductivo, Juicio de




Anexo 2: Matriz metodoldgica de categorizacion

a través del uso del
sistema informatico para
poder probar su
funcionamiento.

Objetivo Objetivos Categorias Sub Unidad de Técnicas Instrumentos
general especificos Categorias analisis
Proponer el desarrollo | Diagnosticar los
de un sistema | requerimientos para |Sistema Sistemas,
informatico para | desarrollar un sistema | Informético Informaética,
mejorar la gestion en | informatico. Gestion de
las cuentas por cobrar procesos
en un instituto de | Teorizar las categorias y
idiomas las variantes categorias
aprioristicas y
emergentes.
Disefiar y adaptar los
instrumentos de
investigacion para
identificar el | Cuentas por | Organizacién, | Gerentes Entrevista Ficha de
diagnostico final de la |Cobrar Capacitacion, entrevista.
propuesta. Créditos,
Cobranzas
Validar los instrumentos
y las propuestas de
investigacion a través de
juicio de expertos.
Evidenciar la propuesta Trabajadores Encuesta Cuestionario
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION EN LAS

CUENTAS POR COBRAR

INSTRUCCION: El presente instrumento es totalmente anonimo y esta elaborado
con fines estrictamente académicos; cuyos resultados ayudara a identificar los posibles
problemas que tenga la empresa y de esta forma poder elaborar una propuesta de
mejora. La informacion es completamente anénima, por lo que se solicita responder

todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a su experiencia.
Sexo : Masculino () Femenino ()
Edad

INDICACIONES: A continuacién se le presenta una serie de preguntas la cual debera

responder marcando una (x) la respuesta que considera conveniente.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

ITEMS

ASPECTOS CONSIDERADOS

— VALORACION
SUB CATEGORIA

ORGANIZACION

¢,Cree usted que esta claramente definidas las
lineas de autoridad y responsabilidad?

¢Considera usted que esta definidas las
funciones de su jefe inmediato?

¢Considera usted que el estado de las
instalaciones influya en su desempefio laboral?
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ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS z VALORACION
SUB CATEGORIA
ORGANIZACION

¢Cree usted que es importante la motivacion

4 para desempefiar sus actividades de una 2 3 5
buena forma?

5 ¢ Percibe usted que la politica de incentivos es 2 3 5
adecuada?

6 ¢Cree usted que el programa de incentivos 2 3 5
cumple con lo ofrecido?

SUB CATEGORIA CAPACITACION

¢Considera usted que las capacitaciones

7 o . At 2 3 5
recibidas son de su total satisfaccion?
¢,Cree usted que el conocimiento adquirido en

8 las capacitaciones recibidas le ayuda en su 2 3 5
labor diaria?

9 ¢ Percibe usted que su labor diaria mejora con 5 3 5
las capacitaciones recibidas?
¢Cree usted que el desempefio del area

10 - o g 2 3 5
mejora con las capacitaciones recibidas?

SUB CATEGORIA CREDITOS

¢Percibe que se consideran normas y

11 e - 2 3 5
procedimientos para otorgar créditos?
¢Cree usted que son estudiados los

12 antecedentes de los clientes antes de la 2 3 5
concesion de crédito?

13 ¢Considera usted que se lleva un control 2 3 5
adecuado de la cartera de clientes?

14 ¢, Cree usted que la comunicacion con el cliente 5 3 5
es la correcta?

15 ¢Cree usted que el departamento de Crédito y 2 3 5
Cobranza trabajan adecuadamente?
¢ Percibe usted que es atendido

16 adecuadamente por el departamento de 2 3 5
créditos?
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ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA COBRANZAS

¢Cree usted que se manejan politicas para el

17 3 5
cobro de los documentos?
¢Considera usted que hay un correcto control

18 de fechas para que no se pase el dia 3 5
vencimiento?
¢Cree wusted que los formularios pre

19 numerados de ingreso de documentos ayudan 3 5
al control?
¢Considera usted que las obligaciones a

20 N 3 5
cobrar son controladas periédicamente?
¢ Percibe que se mantiene un registro o fichero

21 a7 3 5
de las obligaciones a cobrar?
¢Considera usted que la asignacion del

22 personal y recursos para las actividades del 3 5
area son adecuados?
¢Cree usted que los reportes solicitados son

23 3 5
adecuados?
¢cConsidera que es importante enviar

24 ! ' 3 5
resumenes de cuenta a los clientes?
¢Percibes que son adecuados las medidas de

25 proteccion y seguridad contra robo o incendio 3 5
de documentos?
¢ Percibe usted que es atendido

26 adecuadamente por el departamento de 3 5
cobranzas?
¢Cree usted que los objetivos del area se

27 3 5
cumplen?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

ENTREVISTA PARA EVALUAR LA GESTION EN LAS CUENTAS POR

COBRAR

Cargo: Gerente General

1. ¢Como determina que el personal sabe que funcién debe cumplir en la empresa?

Por ahora no se puede determinar. Sabemos que nos falta un manual que indique las

funciones que debe cumplir todo el personal segun el rol que le corresponda.

2. ¢Cémo motivaria al personal para mejorar su desempefio laboral?

Actualmente se motiva a traves de las comisiones de ventas y cobranzas. También tienen

facilidades de pedir adelantos.

3. ¢Como determina si la capacitacion realizada ha sido satisfactoria para el empleado?

Observando el desempefio laboral.

4. ¢Considera usted que la realizacion de capacitaciones influye en la rentabilidad de

la empresa? ¢ Por qué?

Claro, nosotros nos preocupamos que el personal de ventas y cobranzas tengan

capacitaciones regularmente porque dependemos de las ventas y el pago de los créditos.
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5. ¢ Poseen un proceso para verificar la calidad de atencion que se le brinda al cliente?

¢En qué consiste?

Si, lo hacemos a través de encuestas.

6. ¢ Como cuantifica el buen trabajo del departamento de créditos?

Que los riesgos financieros se mantengan en un nivel razonable y que exista una razon solida

cuando se da crédito a los clientes.

7. ¢Cbémo controla los documentos de las cuentas por cobrar?

Algunos datos lo manejamos y controlamos con el apoyo de un software (es antiguo y tiene

limitaciones), el resto de la informacion se maneja manualmente.

8. ¢Como controlan los recursos de materiales y personal en los departamentos de la

empresa para evitar gastos excesivos?

No tenemos un control exacto, pero tenemos presupuestos anuales que en el transcurso del

afio varian.

9. ¢Usted considera que el intercambio de informacion entre los departamento de la
empresa es oportuno y rapido? ¢Por qué? ¢De encontrar problemas qué haria para

mejorar?
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No, algunos reportes solicitados no son atendidos rapidamente porque el personal tiene que

trabajar el reporte manualmente.

Para mejorar este problema se deberia mejorar o cambiar el software actual para procesar

mejor los reportes.

10. ¢ Qué medida se debe tomar para la proteccion y seguridad contra robos e incendios

de los documentos?

Actualmente tenemos copias de los documentos que son guardados en los dos locales. Para

una mejor proteccion se deberia escanear y guardar la informacion en una base de datos.

11. ;Cémo cuantifica el buen trabajo del departamento de cobranzas?

Cumpliendo con la totalidad de las cobranzas asignados en su cartera de clientes.

12. ¢ Los objetivos de la empresa a mediano y corto plazo se van a cumplir con el modelo

actual que aplica la empresa para sus procesos? ¢ Por qué?

No, por los antecedentes que tenemos. Al iniciar el afio se plantean objetivos pero no se

logran cumplir en su totalidad.
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Anexo 7: Evidencia de la visita a la empresa
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