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Resumen
La investigacion titulada “Lean service para mejorar la productividad del area de
operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022”, tuvo como objetivo que se
planted una propuesta para que se mejore la productividad mediante la filosofia lean service.
La metodologia que se utiliz6 fue de enfoque mixto, el estudio de esta investigacion es de
tipo proyectiva, con un disefio secuencial explicativo, de caracter holistico y la aplicacion de
3 métodos, analitico, deductivo e inductivo. Para la realizacion de la investigacion, se
prepar6 la recopilacion de datos mediante la encuesta de 45 trabajadores y 4 unidades
informantes que trabajan directamente con el area de operaciones; la técnica e instrumentos

que se usaron fueron la encuesta y la entrevista.

Los resultados evidencian que el proponer estrategias de lean service para mejorar la
productividad, mejoran el mantenimiento y renovacion de los equipos de trabajo; ademas,
determina el gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de operaciones; por lo tanto,
se concluy6 que si se cumplen estos objetivos propuestos, se mejorara la comunicacion que
tiene la empresa con su area de operaciones, de igual forma el jefe inmediato con sus
colaboradores; se mejoraran los equipos de trabajo y tendran un correcto mantenimiento para
su correcto uso; y se creara un nuevo sistema de estrategias de trabajo para que pueda ser

implementado en todo el drea de operaciones.

Palabras clave: Lean service, productividad, servicio, procedimientos, indicadores

de gestion.
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Abstract
The research entitled "Lean service to improve the productivity of the operations area of a
private collection company, Lima 2022", had as its objective, to make a proposal to improve
productivity through the lean service philosophy. The methodology used was a mixed
approach, the study of this research is projective, with an explanatory sequential design,
holistic in nature and the application of analytical, deductive and inductive methods. To carry
out the research, data collection was carried out through a survey of 45 workers and 4
informant units that work directly with the area of operations; the technique and instruments

used were the survey and the interview.

The results show that proposing lean service strategies to improve productivity
improves the maintenance and renewal of work teams; In addition, it determines the
management that influences the efficiency of the operations area; therefore, it was concluded
that if these proposed objectives are met, the communication that the company has with its
area of operations will be improved, as well as the immediate boss with his collaborators;
Work equipment will be improved and properly maintained for proper use; and a new system
of work strategies will be created so that it can be implemented throughout the area of

operations.

Keywords: Lean service, productivity, service, procedures, management indicators
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I. INTRODUCCION

En la actualidad la productividad es fundamental porque mejora la forma de vida en una
organizacion influyendo en la rentabilidad de la empresa, que permite mayores inversiones.
Por lo tanto, en Colombia se evidenci6 que la productividad mide la calidad de las personas,
la responsabilidad en la estabilidad laboral y de las remuneraciones de cada trabajador;
logrando bienestar social y economico de todas las partes comprometidas; esto nos indica
que la productividad es una parte fundamental en las empresas colombianas para mantener

(Montoya et al., 2018).

Salazar et al. (2020) indica que, en México la productividad es de suma importancia
para toda organizacion, porque busca tener grandes ganancias; ademas es imperativo ser
productivo, si se logra, se afirma que la organizacion tiene los instrumentos necesarios para

ser competitivo, mas alla de la actividad que esta misma desarrolle.

Brito (2020) menciona que, en Colombia los criterios para tener una productividad
positiva en basa en los indicadores de: eficacia, eficiencia y efectividad, que estos son muy
relevantes para que una organizacion logre sus objetivos, mediante el empleo de estrategias
alineadas a la organizacion, con el fin de una productividad superlativa; por lo tanto, es
importante mejorar estos parametros para tener una mejor productividad y un mejor

crecimiento sostenido con el paso de los afios.

Lavado (2018) indicé que, una de las relaciones mas estudiadas es entre la
productividad y el crecimiento econdmico. También indicé que son 3 los factores que
determinan el crecimiento: la condicion de las instituciones, el rendimiento del capital y la
utilidad del trabajo. Por consiguiente, es indispensable centrarse en estos 3 factores puesto
que nos van a indicar cuando es nuestro crecimiento de manera anual, y por obvias razones

si hay un crecimiento es porque hay una mejor productividad.
Rechte (2021), que trabajo en el Instituto Leibniz de investigacion laboral de la

Universidad de Dormunt, sefialo que justo en tiempos de pandemia es muy importante la

estructura para tener una mejor productividad en estos tiempos, para eso indica que es
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importante estos dos puntos: tener los objetivos claros y control social, es decir poner un
deadline: un plazo anterior al de la entrega real, esto haria que mejoremos nuestros tiempos
y superemos expectativas, de esta manera las organizaciones pueden ser mas productivas si
se adelantan a sus tiempos de espera y las expectativas que mantenga la empresa seran

superadas, lo cual generaria mas demanda.

Gestion (2021) comento que, en el Pera se propuso estrategias empresariales para ser
mas productivos y ser mas rapidos en el trabajo como: gestionar bien los tiempos, utilizar al
maximo los momentos pico de la productividad, poner siempre en primer lugar el trabajo
importante, integrar nuevas herramientas al negocio y tener claridad en el equipo. Por lo
tanto, aqui se indica que para ser mas productivos en nuestro centro de trabajos tenemos que
manejar los tiempos, poner siempre las cosas relevantes primero y siempre aprovechar los

parametros de productividad.

Para Socconini (2019) coment6 que, la filosofia del Lean Service esta guiada para
borrar los residuos que se producen y la variabilidad de los trabajos ofrecidos, esto permite
que se mejore la experiencia tanto de los clientes como de los colaboradores. Asimismo,
permite identificar las ocasiones de mejora en el desarrollo del trabajo, que son importantes
para que la productividad aumente al igual que el valor hacia el cliente; esta es una filosofia
donde todos los colaboradores sin distincion a las areas trabajen en equipo, para cumplir con

los objetivos trazados y aplicando mejora continua en sus procesos.

Para Maestri et al. (2018) en su tesis mencionan que, utilizando la metodologia Lean
Service se obtiene un servicio de calidad eficiente, también ayudara a que los procesos se
vuelvan mas dociles en la organizacion. Por consiguiente, para que la empresa pueda cumplir
con los objetivos es importante que identifiquen sobras y sus procesos sean lo mas manejable

posibles.

Luego de determinar los problemas nacionales ¢ internacionales, se procedio a
conocer la empresa privada de cobranza financiera: la empresa Grupo 3C, que es una
compaiiia lider en el rubro de cobranza financiera, donde brinda el servicio de cobranza de
deudas a diferentes entidades; su cede central se encuentra en el distrito de Miraflores,

actualmente trabajando de manera remota por la coyuntura actual; donde se cuenta con 15
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afios en el rubro, contando con diferentes carteras de importantes clientes en el cual se brinda
el servicio de cobranza financiera, trabajando para las entidades: Interbank, Banco
Financiero, Banco de Comercio, Banco Ripley, CityBank, Financiera 1, SCI, Ban Bif, entre
otros. Los cuales son denominados por la empresa de cobranza financiera como carteras de

instituciones, a las que se realiza el servicio de cobranza.

Seguidamente se procede a conocer los inconvenientes que afectan la produccion en
la empresa privada de cobranza financiera, los cuales se identificaron diversas causas como:
(a) la falta de personal para atender las demanda de las carteras, donde se identifica que no
existe un presupuesto para un nuevo personal altamente calificado; ademas, al no haber
nuevo personal, existe sobrecarga de trabajo ya que, a los asesores o trabajadores actuales se
les pide que laboren 2 horas mas, para cumplir con los pardmetros diarios y por ende este
genera estrés; (b) el segundo problema que genera un déficit en la productividad del 50 por
ciento, ya que cada asesor se le indica una meta de 25 mil soles de recupero de manera
mensual, lo cual el 50 por ciento de los asesores no cumplen con lo requerido por las
siguientes razones: maquinas averiadas, es decir, las computadores personales de trabajo, de
las cuales, hasta la actualidad se registran 40 computadoras averiadas, que constituyen el
20% por ciento de total de computadoras que dispone la empresa y que no cumplen con los
requisitos que pide el cliente para que se inicie la gestion de cobranza respectiva; esto
conlleva a que la gestion no sea lo mas fluida posible, por lo tanto, genere retrasos e
inconvenientes que no tendrian que existir y (c) la tercera causa es, que no existe una
estrategia clara con las carteras que maneja la empresa, en relacion al manejo del equipo
telefonico denominado progresivo, que utiliza un sistema de llamadas a clientes morosos o
que mantienen una deuda impaga con las carteras, llamando a todos los ntimeros telefonicos
que posee cada cliente mencionado, también llamado expediente o ficha. El progresivo esta
a cargo del supervisor, quién pone la base de clientes para cada asesor financiero, que en la
realidad tiene fallas técnicas por saltarse llamadas telefonicas y no se logra la cobertura de
los expedientes o fichas programados diariamente, todo esto genera consecuencias y
conlleva a que no se llegue a las metas establecidas, de igual forma, con el sistema predictivo,
que tienen inconvenientes para cobertura a todos los clientes, y del sistema manual, que
genera mas tiempo de trabajo para el colaborador; como un caso que podriamos tomar es de
la cartera de SCI o Servicios, Cobranzas e Inversiones o mejor llamada Scotia Contacto, que

es la recaudadora de Scotiabank y CrediScotia donde trabajan 20 asesores que no logran las
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metas por los problemas mencionados del progresivo, teniendo el problema del retiro del

servicio de cobranza.

Debido a la falta de personal, la empresa al no brindar mas alternativas de solucion
y tener un sistema de trabajo muy anticuado llevaria a que no cumpla con las expectativas
de la entidad a la que se representa, y esto como consecuencia puede generar que se retire el
50 por ciento de la cartera; esto tiene como consecuencia el despido de muchos buenos
asesores que por la precaria administracion de los lideres a cargo, perjudican a la empresa,

y a largo plazo la quiebra de este mismo.

Debido a que el personal de trabajo tiene falta de motivacion, y no existe un programa
de capacitacion de personal, donde se explique al nuevo personal como deben de gestionar
la cartera que se le asigna, ya que cada cartera es diferente y manejan un speach
personalizado aprobado por la entidad a la que se representa, tampoco existe una
capacitacion cuando se le pide al colaborador que apoye a otra cartera de manera
momentanea; solo existe la capacitacion del sistema al nuevo personal en un corto tiempo
de 3 horas, no es tiempo necesario para una retroalimentacion eficiente, esto conlleva a que
el mismo asesor aprenda por si mismo, entonces al hacer esto perjudica su gestion y pierde
tiempo, el cual puede ser solucionado al inicio de labores, al no existir apoyo del lider de
negocio por parte de la empresa, todo esto conlleva a serias consecuencias como un despido
intempestivo por parte del empleador o gerente de la empresa de cobranza financiera hacia
los colaboradores que no cumplan con los requerimientos de manera mensual; como
podriamos mencionar de la cartera de financiera 1, que siempre se registran una cantidad
exorbitante de asesores los cuales tienen una base de clientes que no abastece a todos los
asesores en mencion, esto conlleva a que no todos los asesores puedan desenvolverse, por la
falta de capacitacion y la inexistencia de cartera. Para culminar, si esto ocurre nuevamente
se contrata nuevo personal que tiene que pasar por lo mismo y asumir el problema

mencionado. En resumen, se tienen los siguientes problemas:

Limitado personal para la atencion de carteras, ademas el limitado presupuesto para
contratar personal especializado, también exceso de trabajo, inexistencia de pago por horas
extras de trabajo, estrés del asesor o trabajador financiero por exceso de trabajo,

incumplimiento de metas por parte de los trabajadores por ser excesivas, y no contar con las
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condiciones de trabajo adecuadas. Ademas de tener maquinas averiadas y accesorios de
trabajos malogrados, asimismo, la inexistencia de un procedimiento de trabajo con las
carteras, el sistema de informacion telefonica de los clientes morosos, o clientes con deuda
no esta coberturado, fallas técnicas del equipo progresivo, amenaza de retiro del servicio de
cobranza por parte de la cartera, retirando el 50% de la cartera, ademas despido intempestivo
del personal asesores con experiencia, siendo la causa original la falla del equipo telefonico
llamado progresivo y otras carencias de la empresa, también personal desmotivado,
inexistencia de un programa de capacitacion, limitado trabajo en equipo y limitado apoyo

del lider de negocio o supervisor en preparacion y capacitacion del personal.

A continuacion, tenemos el diagrama de Ishikawa, que ayudo a contemplar los

problemas que tenia la organizacion:

Figura 1
Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa
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Con relacion a las referencias, tenemos en el ambito internacional a:

Majojoe et al. (2021), en su articulo cientifico titulado “Evaluacion del nivel de
productividad basado en indicadores de atencion al cliente en EP-Aguas de Manta“, que tiene
como fin proponer el funcionamiento de sefializadores para evaluar la altura de
productividad en el 4rea de atencion al cliente, este articulo tiene un enfoque cuantitativo,
tipo descriptivo con un disefio no experimental, lo cual uso el método estadistico, la
resolucion del articulo cientifico fueron que la empresa cuenta con una informacion
completa en lo que respecta a atencion al cliente, no obstante, trabajan con 2 indicadores lo
cual se reportan de manera regular al area de planificacion para su inspeccion y monitoreo.
Por lo tanto, para el estudio se ha apreciado que, si bien la empresa trabaja con 2 indicadores
y con ello se ha venido trabajando en el transcurso del tiempo, se le recomienda que trabaje
con mas indicadores para que tenga mas detalle de la manera en la que se trabaja y puedan

implementar una estrategia de mejora continua.

Edinson (2020), en su estudio para implementar una herramienta de planeacion
estratégica para perfeccionar la productividad en dos empresas de servicios de aseo y
conservacion en Bogota, que tiene enfoque cualitativo de tipo descriptivo, con disefio no
experimental, usando el método inductivo-deductivo, la poblacién fueron las dos empresas
eulen y serviaseo, se concluyo6 que las dos empresas de servicio de aseo utilizan un sistema
de calidad y una buena estructura de politicas en funcidon a este sistema, en cuanto a
desempefio financiero, estas dos empresas muestran crecimiento y sostenibilidad, y al
utilizar la planeacion estratégica como herramienta, la empresa eulen mantiene un
comportamiento mas estable, un crecimiento moderado y produce excelentes resultados a
pesar de tener menos de la mitad que la empresa serviaseo. Por lo tanto, el presente estudio
se considerd en el marco tedrico para darle mas importante a la investigacion, ademas que
se le recomienda tanto a las de servicio, que la herramienta estratégica ha mejorado los
procesos productivos en su organizacion, pero que no es una solucion definitiva ya que

siempre se tiene que buscar una mejora continua.
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Vasquez (2019), en su trabajo para alcanzar el grado de ingeniero industrial con
nombre “Propuesta de mejora en el proceso de gestion del area de servicio al cliente y gestion
de cobro de refinancia Colombia utilizando la metodologia Lean Six Sigma.” que tiene como
finalidad el levantar la informacion en la transformacioén de un call center para poder
implementar la filosofia Lean Six Sigma para asi disminuir la incompetencia en el proceso
de atencion al cliente y comercial, lo cual tiene enfoque cuantitativo, con tipo aplicativo con
un disefo experimental, lo cual tiene método inductivo-deductivo, y su poblacion seria toda
la empresa refinancia Colombia. El trabajo de investigacion tuvo como conclusion que en
cada propuesta se redujo al maximo las ineficiencias que se encontraron, donde fueron el
defecto de flexibilidad en los procesos, esto permite ofrecer superior autonomia a los
asesores claramente midiéndolos con los parametros de calidad en gestion, y los marcadores
de control para dar seguimiento y puedan lograr los objetivos, dicho esto aumento la
productividad en la empresa Refinancia Colombia. Por lo tanto, la metodologia Len Six ha
servido para que la empresa refinancia Colombia mejore los tiempos muertos que tenia y los
colaboradores puedan ejercer su trabajo sin retrasos, de igual forma se le recomiendo a la
empresa implementar mejoras para medir otros parametros trabajen de la mano con la

productividad y asi volver mas eficiente el trabajo de su personal.

Haller et al. (2019), en su estudio para mostrar evidencia que la banda ancha DSL
aumenta la productividad en empresas de servicio en el pais de Irlanda, se destin6é un enfoque
cualitativo, tipo descriptivo, con un disefio no experimental, con método deductivo-analitico,
igualmente, se tuvo como poblacion las empresas de servicio en Irlanda; se concluye del
estudio que la banda ancha de linea de suscripcion digital aumenta la productividad de las
empresas en 9 subsectores dentro de los sectores de servicios y distribucion en el pais de
irlanda en los afios del 2006 a 2012, hablando de los sectores de servicios. De igual manera,
se le recomendd a la empresa de servicios que busque nuevas alternativas de solucion
diferente a la de la banda ancha puesto que no es una solucidn definitiva, sino una temporal,

e implementar una mejora en la forma de trabajo.

Aviles et al. (2018), en su tesis para tener el grado de ingeniero industrial con titulo
“Productividad en los procesos de las empresas de servicio”, que tienen como objetivo
analizar los procesos internos y externos que perjudican la eficiencia en los procesos de las

empresas de servicios en Ecuador; tuvo un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, con
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disefio no experimental, de método inductivo-deductivo y que tuvo de poblacion a las
empresas de servicio de ecuador; se concluye del estudio que las empresas de servicios en
ecuador tienen de manera interna un desarrollo de mejora continua en la calidad del servicio,
y esto hace que las organizaciones sean mas competitivas en el mercado, de igual forma si
esto sucede son mas productivos por lo que es importante que tenga metas, implementando
estrategias que mejoren aun mas la productividad y un sistema que les permita evaluarse de

manera interna como externa ayuda a que se halla una mejor relacion entre cliente-empresa.

Jong et al. (2018), en su estudio para explorar evidencia historica del crecimiento de
productividad en el sector servicios en estas ultimas décadas en Asia, donde se utilizo un
enfoque cualitativo de tipo descriptivo con un disefio no experimental, utilizando método
deductivo-analitico, y la poblacion fueron las empresas de sector servicio en Asia; se
concluy6 del estudio que se encontrd un crecimiento significativo en este mismo sector, esto
mas debido a que el crecimiento es sostenido y equilibrado de las economias asiaticas.
Debido a ello durante varias décadas el crecimiento de productividad en el sector servicios
ha sido superlativo. Por lo tanto, se considera en el presente estudio se considerd para darle
mas relevancia a la investigacion, ademas, es imperativo que las empresas del sector servicio
en Asia implementen estrategias de mejora continua para que su crecimiento sea mucho

mayor y asi la economia asiatica se vea beneficiada.

En el &mbito nacional, tenemos a:

Milla (2021), en su investigacion para obtener el titulo profesional de ingeniero de
sistemas con nombre “Implementacion de un datamart para la gestion de productividad en
la empresa GSS, Peru — 2021, que tuvo como objetivo el determinar como fue la impresion
al ejecutar esta herramienta a fin de mejorar la gestion de productividad mediante los
indicadores claves de eficiencia y calidad en la empresa de servicios GSS; que tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo aplicativo con un disefio experimental — pre experimental, que
tuvo un método hipotético-deductivo con una poblacion de 10 tipos de reporte, se concluyo
de la investigacion que el datamart aumenta los indicadores que se han propuesto en la
gestion de productividad, donde mejora de una manera importante la verificacion de
productividad que tiene la organizacion, lo cual lo favorece en las decisiones para que tenga

una mejora continua; y este tiene una mejora de calidad en un 18 por ciento, de igual manea
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la eficacia aumenta en un 27 por ciento segun los reportes. Por lo tanto, si se le recomienda
a la empresa implementar ya herramienta, ya que aumenta significativamente los indicadores
que manera la empresa, ademas, el implementar estrategias de mejora continua ya que esta

estrategia, si bien da resultados, siempre se puede mejorar.

Soria et al. (2020), en su tesis “Lean Service para mejorar la productividad en el area
de Postpago Platino de la empresa SCCP, Cercado de Lima, 2020“ que tienen como finalidad
indicar como esta filosofia llamada Lean Service va mejorar en actualmente la productividad
en el sector de Entel Peru Postpago, 1a cual nos indica que no esta satisfecho el usuario final
porque tiene mucho tiempo muerto en la atencion por un asesor telefonico, tiene un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo, y su disefio es experimental; con el método inductivo
deductivo y una poblacion de 128,781 llamadas del mes de octubre, la cual se empled la
encuesta y el cuestionario; se concluyd que al implementar esta aplicacion Lean Service
tiene como idea implantar el modelo de gestion Lean, lo cual permite controlar y progresar
las actividades que realiza el personal en el Call Center, la forma en la cual trabajan para
lograr sus objetivos, y los objetivos de la empresa, también sirviéo como guia de orientacion
y conocimientos para unos futuras mejoras continuas. Por lo tanto, se le recomend¢ a la
empresa que haga uso de esta herramienta en todas sus areas en especifico con el fin de que

todos trabajen de igual forma y que los tiempos muertos sean lo menor posible.

Palacios et al.(2020), en su tesis para optar por el titulo profesional de ingeniero
industrial con nombre “Implementacion de herramientas digitales en el area de operaciones
para incrementar el monto de recaudo en la empresa conecta cms“ que tienen como objetivo
como va impactar los instrumentos digitales en el area de operaciones de la empresa Conecta
CMS y como aumenta el recaudo y la productividad en el area, tuvo enfoque cuantitativo de
tipo aplicativo, de disefio pre experimental, usando el método inductivo-deductivo, lo cual
la poblacion fue los colaboradores de la empresa que trabajaron desde abril-septiembre del
2020 y su muestra fue de 88 colaboradores; se concluy6 de la investigacion que la utilidad
del call center avanzé en un 29 por ciento desde que se implement6 este nuevo CRM, al
inicio los datos eran de 3015 llamadas por cada asesor y ahora son de 3918 llamadas, lo cual
hay mas contacto y por ende mas promesas de pago, al aumentar la produccion se mejoro el
cobro en un 45.5 por ciento sin recortes de planilla, donde el indicador costo aumento de

3.81 a 5.09. Por lo tanto, como se indica esta herramienta crm ha ayudado mucho a mejorar
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la eficiencia y eficacia de los colaboradores y por ende la empresa ha mejorado mucho en
cuestiones de productividad, ademas se le recomienda a la empresa que es importante un
programa de capacitacion semanal hacia todo su personal para que estén en constante

aprendizaje y puedan ser escuchadas su sugerencias y recomendaciones.

Alvarez (2020), en su estudio para aumentar la productividad mediante una propuesta
usando la metodologia Lean Service, este analisis empleé un enfoque mixto de tipo
proyectivo, de disefio comprensivo; de método inductivo-deductivo, utilizé la encuesta en
25 clientes. Se concluy6 de la investigacion que es necesaria la implementacion de esta
nueva filosofia service porque mejora el area operativa y funcional de esta misma
organizacion, para que haya un orden en esto mismo y se desarrolle de una manera
equilibrada. Se encontré muchas falencias en el servicio post venta como falta de
capacitacion, incumplimiento de proceso del taller, que todo esto mejoraria si se
implementara un Lean Service, y por ende mejoraria la produccion. Por lo tanto, se le
recomendo a la empresa la implementacion de esta nueva estrategia ya que aporta mucho en
la productividad y mejora los distintos puntos que le faltan a la organizacion para ser mas

eficientes y eficaces.

Cruz (2019), en su tesis para lograr el titulo de ingeniero industrial con nombre
“Implementacion del ciclo de Deming para mejorar la productividad del 4rea de operaciones
de la empresa MDY S.A.C, Lince- 20197, tuvo como objetivo ver cudles son los motivos
que influyen desfavorablemente el proceso de post venta, usé un enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo con un disefio experimental, cuya poblacion seria todas las 1llamadas que
tiene la empresa durante 20 semanas, con lo cual se empled la encuesta y el cuestionario
como instrumento; se concluy6 de la investigacion que si se implementa el ciclo Deming
incrementa exponencialmente la productividad en el area de operaciones de la misma
empresa, antes el promedio de productividad era de 58.61 por ciento, y con el ciclo Deming
subid a 73.10 por ciento, por lo cual se incremento en un 24.7 por ciento, que da por decir
que hubo una mejora en la productividad. Dicho esto, la productividad se vio incrementada
significativamente posterior a la ejecucion del ciclo de deming, por consiguiente, asi como
encontraron esta mejora, puede implementar otras estrategias que puedan servir con el

tiempo para seguir creciente como empresa de servicios.
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Canchari (2018), en su tesis para conseguir el titulo de ingeniera industrial
denominado “Aplicacion del Ciclo de Deming en el Area de Retenciones para mejorar la
productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018 que sostuvo como finalidad mejorar
la productividad del area de retenciones, lo cual tiene un enfoque cuantitativo de tipo
explicativo con un disefio cuasiexperimental, lo cual tuvo un método inductivo — deductivo
y su poblacién fueron los servicios brindados a movistar durante 16 semanas; se concluyd
del trabajo de investigacion que esta aplicacion del ciclo Deming si mejoro la productividad
en el area de retenciones de la empresa atento, lo cual logra un aumento de la productividad
del 35,24 por ciento. Por lo tanto, se le recomendo a la empresa usar esta aplicacion de ciclo
de Deming en todas las diferentes carteras que manejan y no solo en la de retenciones, puesto

que puedan sacar mayor provecho del ciclo de Deming.

La teoria del liderazgo y la gerencia de Lussier (2016), tomado de la RAE (2014)
quienes mencionaron que, el término de destreza gerencial procede del latin habilitas y
considera las capacidades, destrezas, actitud y aptitud para dirigir un trabajo, una empresa,
y la palabra gerencia tiene origen en el latin gerens-entis “que dirige o realiza”, por tanto es
el individuo que orienta la gestion o administracion de una empresa, el gerente vigente debe
ser un jefe que establezca las actividades, la realizacion de procesos, métodos y asegure la

culminacion de las metas y objetivos corporativos.

Segun Lussier et al. (2016) indican que, las actividades gerenciales estan divididas
en habilidades interpersonales, esta es el talento de entender, hablar de forma adecuado con
otros sujetos y en equipo, para asi generar relaciones efectivas; las habilidades para tomar
decisiones es la simplicidad de resolver situaciones, crear el impulso para solventar los
problemas y utilizar las oportunidades; y las habilidades técnicas, que son el talento para

realizar técnicas e instrucciones para progreso de los quehaceres.

La adaptacion sobre la teoria de sistemas de Chiavenato (2019) indica que, en el
trabajo actual tiene la idea de poder enlazar las formas de trabajo dentro de la funcion de
cobranza financiera en el area de operaciones en la organizacion, para ello se busco que se
desarrollen estos inicios, con el fin de unir a todo lo que lo conforma en el servicio. También,
indico hacer un estudio interno y externo en el cual esta el rendimiento en el servicio de

cobranza financiera, con el fin de mejorar la productividad; por ello, a través de esta teoria
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se va a lograr que las areas involucradas del servicio de que se lograra una adecuada
comunicacioén donde el area de operaciones tendra las estrategias claras y si existe algunos
cambios en las alternativas de solucion lo sepan, para que lo puedan implementar en su
gestion laboral. Segin Economipedia (2017) define que, la productividad es una medida
econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han producido en cada factor utilizado
durante un tiempo establecido, guarda relacion debido a que las propiedades comunes que
hay entre las entidades de los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos
bienes y servicios, dicho esto, la teoria de sistemas sera de gran aporte para la investigacion

ya que se consideramos que tiene buenas argumentos para el desarrollo de esta misma.

La teoria del comportamiento organizacional al tener como fin estudiar a los
individuos o grupos de estos que obran en una organizacion; Camila (2019) manifiesta que,
la productividad se relaciona con la teoria del comportamiento organizacional que fue
propuesto por Abraham Maslow; es decir, la teoria en mencion analiza a los individuos y la
conducta que mantienen de manera laboral, porque la motivacion en el trabajo hace
acrecentar la utilidad en la organizacion y asi esta misma logra los objetivos trazados,
asimismo, el planteamiento de esta teoria sefiala que, la relacion laboral es un elemento
fundamental para dirigir de manera eficiente y productiva la empresa. Segun Economipedia
(2017) define que, la productividad calcula cuantos recursos se han utilizado en un periodo
establecido, esto tiene una relacion debido a que el conocer el comportamiento de los
individuos de una organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener
los pardmetros de los bienes y servicios en un tiempo determinado. Por lo tanto, esto ayudo
a que la empresa contrate personal altamente calificado, con experiencia y que sea eficiente

como también eficaz, para asi conseguir las metas propuestas por la empresa.

La teoria de la informacion tiene como fin encontrar todas las formas que el hombre
utiliza para poder transmitir sus ideas, ya sea la palabra, por escrito, mediante la tecnologia,
y segun Economia3 (2021), la productividad es un indicador donde se puede calcular; de
igual forma, evaluar la capacidad que tiene la empresa de como utilizar sus recursos para
producir bienes y servicios. En consecuencia, guarda relacion debido a que la mediante las
diferentes formas que tiene el hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como

calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando a sus recursos. Este aporte
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mejord la comunicacion que deben tener el supervisor a cargo y los colaboradores, al igual

que las diferentes areas que maneja la empresa.

La teoria de la mejora continua de Guerra (2007) tiene como fin, buscar soluciones
perdurables en lugar de soluciones rapidas y al momento de tomar decisiones que sean en
base a los datos no sobre suposiciones, y que segun Sevilla (2016) la productividad es la
actividad de produccion por recurso que se utiliza, lo que se entiende por eficiencia es lograr
el maximo rendimiento por un pequefio uso de productos. Por lo tanto, guarda relacion
debido a que para que una organizacion tenga una mejor productividad se tiene que ir
innovando de manera constante encontrando soluciones que sean duraderas y siempre
tomando en cuenta la importancia de los datos, mas no de hipdtesis. Dicho esto, ayudo
mucho a la empresa que se guien de parametros, datos, informes, hechos veridicos que

indican como va la empresa en cuestion de productividad.

La teoria de la productividad de Valdez (2006) tiene como objetivo, buscar garantizar
la productividad de las obligaciones materiales y espirituales de los colaboradores, de los
clientes y de la poblacion en general. Segtin Sevilla (2016), la productividad es la medida
econdmica que nos indica cuantos productos finales se han elaborado por cada factor que se
utiliza, como los trabajadores, capital y tiempo durante un periodo determinado. Por lo tanto,
guarda relacion debido a que mientras mejor es nuestra forma de trabajar, esto logra
garantizar un servicio de calidad, nuestros pardmetros de productividad superan las
expectativas; esto ayudo en la investigacion, ya que alienta que se implementen propuestas
de mejora continua en la organizacion. Asimismo, ayudo a elegir cual es la que le va generar

mejor productividad tanto como la empresa, como en las diferentes areas.

Categoria problema: Productividad

Economiatic (2020) afirma que, es la union entre la actividad producida y las formas
necesarias para poder conseguirlo, siendo estas formas de ejemplos tecnologicos, humanos
o de infraestructura; asimismo, se entiende como el producto que se obtiene por estrategias
productivas que utilizan diferentes recursos para este fin; la productividad es la produccion
que se tiene mediante diferentes estrategias y métodos para lograr los objetivos trazados en

una organizacion.
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Inegi (1989) indica que, la produccion es la union entre el aprovechamiento de
bienes, en el ejemplo de una empresa de confeccion o ventas, se trata de los servicios y la
cantidad de bienes y servicios utilizados. También para Herrera (2012), la productividad es
la eficiencia que se realiza cualquier actividad o trabajo, y este no siempre se habla de una
transformacion fisica, si no también se habla de una transformacion mental como se da en
las organizaciones, de igual manera para Poz (1997), la productividad se asocia a la medicion
del trabajo producido en los servicios, lo cual en cierta forma no resulta tan sencillo, puesto
que las caracteristicas del producto terminado y la forma de produccion son vitales en el
proceso de produccion; y para finalizar el autor Prokopenko (1989) indica que, la
productividad es la relacion que se tiene entre lo que se produce y las estrategias con los
bienes requeridos para la obtencion de la misma, de igual forma se precisa como el uso
competente de los recursos, el trabajo, el capital y los materiales, lo que se produce con los

bienes como también los servicios.

En la categoria productividad se aprecia las subcategorias e indicadores con el

proposito de reconfortar el aporte de los autores:

Subcategoria: Eficiencia

Prokopenko (1989) indica que, la eficiencia es producir recursos de la mas alta calidad en
un minimo de tiempo que se pueda emplear. Sin embargo, se debe considerar si estos mismos
bienes son importantes y necesarios en el proceso productivo; de igual forma para Martin et
al. (2018) definen que, la eficiencia mide la capacidad de como se desempeiia un sistema o
un sujeto econdémico para que se puedan lograr los objetivos trazados minimizando los
recursos que se tienen. Asimismo, los indicadores que se van a utilizar son (a) optimizacion

de recursos y (b) tiempo empleado.

Indicadores

Optimizacion de recursos: OMS (2019) precisa que, se define como potenciar y mantener
resultados, productos, de calidad con una cantidad de recursos establecido, y se recomienda
que se desarrolle de manera concreta para obtener los mejores resultados posible donde se
comprenda el beneficio de las distintas gamas de inversion, asi como las participaciones
relacionadas a la equidad y sostenibilidad para que nuestras inversiones sean lo mas firmes

posibles .
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Tiempo Empleado: Pérez (2019) enfatiza que, el tiempo de trabajo o tiempo
empleado es todo el periodo en el cual el colaborador permanece en el trabajo a disposicion
de la empresa realizando las actividades que esta misma le asigno de manera eficiente, es el
unico recurso que no se puede recuperar y que viene siendo el mas valioso, practicamente

nos indica a permanecer activos y es importante usarlo de manera eficiente.

Subcategoria: Eficacia

Prokopenko (1989) indica que, la eficacia es la forma en la cual se obtienen las metas, quiere
decir que es el resultado final que se ha logrado con en comparacion con el resultado posible;
es la medida en que el esfuerzo humano produce los resultados que se han deseado en la
cantidad y la calidad; también para Martin et al. (2018) nos informa que, la eficacia es la
suficiencia para que una organizacion logre sus objetivos, incluyendo la eficiencia y los
factores externos de su entorno: (a) obtener resultados ; (b) logro de objetivos (c)

cumplimiento de tareas y obligaciones.

Indicadores

Obtener resultados: Westreicher (2020) menciona que, obtener resultados es el fruto o la
conclusion de un acto que se estaba realizando, y que esos frutos sean positivos como
también pueden ser negativos, también podemos definirlo como la calidad o la utilidad de
algo; la obtencion de resultados es importante ya que mide como le ha ido a la organizacion

en cuestiones de productividad, y si se lograron los objetivos trazados.

Logro de objetivos: De Castro et al. (2017) precisan que, es un conjunto de
actividades para aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el proposito de
lograr las metas en la organizacion, también puede ser definido como una transformacion
para crear y conservar un contexto en el cual trabajando juntos los individuos puedan lograr
los objeticos especificos mediante la utilizacion de los recursos orientados hacia las metas

que se propone la empresa.
Cumplimiento de tareas u obligaciones: Villacis (2020) enfatiza que, las tareas son

las actividades mas frecuentes que habitualmente se deben hacer de manera metodologica y

solida para poder cumplir de manera apropiada la responsabilidad que se tenga con una
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persona natural o una organizacion; de igual forma, el cumplimiento de tareas es importante
ya que aporta mucho en las actividades de una organizacion mediante distintas estrategias y

métodos que se manejan.

Categoria Solucion: Lean service

Para Socconini (2019) precisa que, esta filosofia del Lean Service esta guiada para borrar
los desperdicios que se producen y la modificacion en los servicios que se brindan, esto
permite que se mejore las competencias tanto de los clientes como de los ayudantes.
Asimismo, permite detallar las oportunidades de mejora en los procesos que son importantes
para que la productividad aumente al igual que el valor hacia el cliente; esta es una filosofia
donde todos los colaboradores sin distincion a las areas trabajen en equipo para cumplir con

los objetivos trazados y aplicando mejora continua en sus procesos.

Carrillo et al. (2010) enfatiza que, lean se ha convertido en una filosofia que su
objetivo es la erradicacion de mudas en los procesos que no crean valor en una organizacion.
Asimismo, se puede considerar una resolucion a los desperdicios que pueden tener los
procesos de las empresas; el pensamiento lea, nos apoya a desarrollar comportamientos que
generen valor de acuerdo con los sucesos de produccion y servicio, esto ayudaria a que se
logran las tareas requeridas y acrecentando mucho la eficacia. Este pensamiento lea nos
concede un método para construir mucho mas por menos, de esta forma se reducen los

recursos.

Voelkl et al. (2014) indican que, Lean service busca disminuir y quitar los
desperdicios que tienen los flujos de procesos y de informacion, asi como los documentos
que estan en este proceso ya sea de forma fisica o virtual, lo que se busca es colmar las
expectativas de los clientes ya sean internos o externos con la idea de que haya una mayor
variacion en las necesidades. Asimismo, como filosofia de mejora, se busca que toda la
informacion encontrada tenga un enfoque a los cambios que se busca mejorar, con la idea
de que se logren los resultados esperados, superando las expectativas de la organizacion y

los clientes.

Para Maestri et al. (2018) mencionan que, con la metodologia Lean Service se

obtiene un servicio de calidad efectivo, también de igual forma aportara a que los procesos
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se vuelvan mas agradables en la organizacion; dando como resultado, para que la empresa
pueda cumplir con los objetivos es importante que alcancen desperdicios y sus procesos sean

lo mas flexibles posibles.

Aguirre (2020) precisa que, la metodologia Lean Service tiene como proposito
aminorar y erradicar los desperdicios que se causan en el flujo de procesos y flujo de la
informacion, asi como los datos que han participado en este mismo desarrollo asi estén de
forma fisica y virtual, esto con el fin de superar la perspectiva de los clientes internos y

externos.

Arango et al. (2018) definen que, el lean service es una filosofia que mejora los
procesos, esta filosofia aplica mas que todo al sector servicio, mejorando su eficiencia, lo
cual puede ser implementado en diversos procesos donde se encuentra en desarrollo y aun

no se aplica en servicios de forma integral.

Arango et al. (2018), nos mencionan de igual forma las etapas que tuvo el Lean

service con el transcurso del tiempo:

Pre-era: Arango et al. (2018) mencionan que, anterior a 1998 es donde se inicia a
comprender la transferencia el modelo de manufactura a todas las organizaciones en el sector
de servicio; es decir, en esta etapa se empieza a formar un modelo de manufactura para el

sector de servicios.

Toma de conciencia: Arango et al. (2018) comentan que, en los afios 1998 al 2003,
donde en estos afios se proponian modelos de Lean en la industria de servicios, sin embargo,
estos casos no correspondian al modelo, sino a estudios de casos con caracteristicas
similares; es decir, en esta etapa se empiezan a formar modelos similares de lean service en

la industria de servicios, pero que no correspondian al modelo original.

Exploracion: Arango et al. (2018) enfatizan que, en los afios 2004 al 2008, en estos
afios se indica la exploracion del modelo real de Lean Service; es decir, en esta etapa se

empieza la exploracion real de poder realizar el modelo Lean Service para todas las
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industrias de servicio, ya sea de diferentes rubros; asimismo, lo que se busca es explotar y
explotar el verdadero modelo del lean service para poder encontrar avances positivos en

cuestion de productividad.

Era de la implementacion Arango et al. (2018) indican que, en los afios 2007 y
2017 empiezan a surgir estudios empiricos; donde varios autores comienzan a realizar
investigaciones que aporten al tema; es decir, que en esta etapa se empiezan a hacer distintos
estudios que complementen a la metodologia lean service y cémo puede mejorar la
productividad en los diferentes rubros, no solo en el rubro de la manufactura, si no en todos
los rubros, ya sea de servicios, de prestacion de servicios, y asi todos puedan beneficiarse
con esta metodologia, que con sus herramientas pueden mejorar eficientemente a cualquier

organizacion.

Arango et al. (2018) indican que, Lean service tiene varios retos para su
implementacion los cuales rescatamos 5 categorias los cuales son: oposicion al cambio,
orientacion en los recursos y pequefios proyectos, tipos de liderazgo, la deficiencia de
compromiso de la administracion y la variabilidad inherente a la presencia del cliente en el
sistema; estos serviran de mucho aporte para la investigacion ya que sirven tienen las bases
para proponer buenas estrategias y que la empresa logre alcanzar sus objetivos, ya que
ultimamente no ha podido lograrnos; asimismo, se le menciona a la organizacion que se

tomen en cuenta estas metodologias para su correcto desarrollo.
El lean service tiene muchos beneficios para una organizacion, los cuales pueden ser
de utilidad en todas las areas que se implementen, ya que mejora positivamente la

productividad, elimina las mudas encontradas y da inicio a una mejora continua perdurable.

Arango et al. (2018), indican los beneficios que tiene el lean service en la

organizacion, los cuales son:

30



Tabla 1

Beneficios de la implementacion Lean Service

Nro. Beneficio Nro. Beneficio
| Liberacion de 9 Organizacion de
tiempo de personal. area de trabajo.
Identificacion y )
o Reduccion de
2 eliminacion de 10
o costos.
desperdicio.
; Mejoramiento en la " Reduccion de
capacidad. inventarios.
Mejoramiento en la Disminucion en
A satisfaccion y el . rotacion de
rendimiento de los personal y
empleados. ausentismo
Mejoramiento en la
5 comprension del 3 Reduccion de
proceso por parte errores humanos.
de los empleados.
Mejoramiento en la )
o Reduccion de
6 eficiencia 14 ]
) trabajo en proceso.
operacional.
Flexibilidad en los )
7 15 Abhorro de espacio.
procesos.
Mayor .
8 o 16 Mayor rentabilidad.
productividad.
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Subcategoria: Desperdicios
Rajadell et al. (2010) indican que, se define por desperdicio a los hechos que no tienen
ningun significado en el servicio; el termino japones muda antecede al desperdicio indicando

que, puede estar en cualquier proceso o negocio.

Lopez et al. (2015), muestra los 8 desperdicios del Lean Service:
Indicadores

Sobreproduccion: Westreicher (2020) enfatiza que, esto inicia porque la demanda es menor
a la produccion, considerado el mas relevante, ya que de este desecho se generan otros; en
otras palabras, la sobreproduccion nos indica que es cuando no hay suficiente demanda; asi
que, los recursos utilizados no se aprovechan de la mejor forman, por ende, se consideran

como desperdicios.

Esperas: Lopez et al. (2015) precisan que, todas las esperas son consideradas como
interrupciones, a que el producto demore mucho tiempo, lo cual es proceso es lento; es decir,
que los tiempos de esperan generan mucho retraso, esto indica a que el trabajo en una
organizacion es lento, debido a esto, puede perder muchos clientes potenciales y no lograr

los objetivos trazados.

Transporte: Pacz (2020) indica que, son movimientos innecesarios que no generan la
transformacion en el producto; es decir, son maniobras que no generan valor al producto
final, por ende, estos movimientos generan retrasos en la finalizacion del producto final, asi

que también es considerado un desperdicio.

Procesamiento: Westreicher (2020) precisa que, son procesos excesivos deficientes de
materia que retrasan el producto final y no le generan valor, debido a ello, genera otros
defectos en el proceso que ocasionan perdidas para una organizacion, ya sea de tiempo o

recursos.
Inventario: Gestiopolis (2020) menciona que, es un conjunto de bienes dedicados a

realizar una operacion, ya sea de compra venta o transformacion, todo inventario que entra

y sale que no es necesario que no cumpla con lo que pide el cliente, es una clara sefial del
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mal uso de los recursos, es decir todo proceso que ingresa y se retirar, pero que no le genera
valor al cliente se considera como un desperdicio y por lo tanto retrasa el producto final, lo

que a largo plazo perjudica a la organizacion.

Movimiento: Lopez et al. (2015) indican que, son pasos adicionales que generan
ineficiencia en la produccion, estos pasos adicionales no generan valor, todo lo contrario,
retrasan la operacion en la produccion, estos movimientos si se dan en los diferentes pasos

para crear valor, pueden ser perjudiciales para la organizacion.

Defectos: Sevilla (2015) indica que, los defectos son los recursos que no se han
aprovechado eficientemente, son las reparaciones que se le realizan al producto pero que no
logran satisfacer al cliente, este desperdicio es un claro ejemplo de mala gestion en los
recursos ya que son procesos completamente ineficientes hacia el producto que busca el

cliente, asi que es una gran pérdida tanto de tiempo como de recursos.

Creatividad: Lopez et al. (2015) precisan que, son las ideas, aptitudes que no son del
todo aprovechadas por no motivar ni escuchar al colaborador, el colaborador es el pilar mas
importante en una organizacion, entonces siempre tendran ideas frescas que podrian ser de
utilidad para la organizacion, asi que siempre se le tendria que dar un lugar en las decisiones
que se tome; si se logra esto incluso podria haber una mejor productividad ya que el

colaborador estaria motivado; es decir, sus opiniones estan siendo escuchadas.

Subcategoria: Metodologia 5S

Jaume (2016) menciona que, es una metodologia que busca transferir al equipo la forma de
aplicar las mejoras, como incrementar la productividad, mejorando la calidad y seguridad
del producto; asimismo, mejorando lo que viene a ser el liderazgo, la toma de decisiones y
la proactividad. Las 5S nos permite como organizacién cambiar a mejor la situacion actual,
las 5S es la metodologia correcta para poder iniciar el cambio hacia la mejora continua y

buscar la excelencia.

Jaume (2016) enfatiza que, las 5S tiene 5 fases para poner en funcionamiento el proyecto de

mejora continua, las cuales son las siguientes:
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Indicadores:

Organizacion (Seiri): Jaume (2016) menciona que, seiri consiste en darnos cuenta de lo que
realmente es necesario de lo innecesario o importante en nuestro lugar de trabajo. Nos
quedamos con los elementos que son relevantes para después clasificarlos; y eliminar los
elementos inutiles para luego después no llenarnos de potencial generadores de despilfarros;
es decir, acortamos los elementos de trabajo, nos quedamos con lo mas importante para

poder completar los procesos y realizar nuestras labores con la maxima eficiencia y eficacia.

Orden (Seiton): Envira (2020) indica que, se trata de ubicar e identificar los
materiales correctamente, de manera que sea facil hallarlos, hacerle uso y luego reponerlos;
en esta fase lo que se busca es mantener un correcto orden en los elementos mas importantes
que necesitamos durante nuestra jornada laboral, con la idea de no desperdiciar tiempo si lo
tuviéramos todo desordenado, para ello, lo que se busca es un correcta forma de trabajo en
el cual los colaboradores sean totalmente eficientes hasta en los pequefios detalles, ya que

asi se podra lograr este punto.

Limpieza (Seiso): Lima, (2019) menciona que, se trata de mantener en condiciones
optimas nuestras herramientas de trabajo y conservar pulcro el ambiente de trabajo.
Asimismo, también se trata de identificar y borrar lo que viene a ser las fuentes de suciedad,
asegurando que toda el area laboral se encuentre en perfecto estado, evitando un potencial
desperdicio con el tiempo si esto no se logra resolver a tiempo, esto haria que la organizacion
tenga en correcto orden todas sus areas, y si todo esta en su lugar, sin fuentes de suciedad,
las areas de la organizacion serian mas eficiencias y eficaces; si se logra realizar este punto

de la forma correcta, es un paso mas para lograr los objetivos en corto y largos plazos.

Estandarizacion (Seiketsu): Isayama (2019) enfatiza que, se trata de preservar lo
que ha logrado con las primeras 3s; asimismo, de ordenar los documentos o el lugar de
trabajo para que la otra persona pueda orientarse y no se pueda generar un retraso en las
actividades laborales; es decir, consiste en mantener todo en orden para que los compafieros
o jefes a cargo tengan la facilidad de guiarse lo mas rapido posible y puedan ejercer sus
actividades laborales sin retrasos, de esta forma, serian mas eficientes y eficaces, lo cual les
beneficiaria a ellos como a la organizacion en alcanzar sus metas, todos estos puntos son

importantes para lograr la mejora continua que tanto se busca en la investigacion.
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Disciplina (Shitsuke): Envira (2020) menciona que, se trata de ser totalmente
estricto y poner en practica las 4 operaciones mencionadas para que se logre el objetivo, que
es la mejora continua, con esto se empieza a un nuevo cambio de mejora continua, ya que
las 5S son las bases del Lean, y lo que se busca es eliminar los desperdicios encontrados para
poner en practica esta metodologia; y de esta forma cumplir con los objetivos de la

organizacion en corto y largo plazo.

La metodologia Lean service fortalece el trabajo y la comunicacion, asi como que se encarga
de encontrar elementos que no tienen relevancia en la organizacion; erradicarlos para que
haya un mejor flujo de informacion y de procesos; que estos retrasan en el desarrollo de esta
misma y busca la mejora continua al igual que el mejor desempefio de los trabajadores.
Asimismo, con la metodologia 5S se propone una mejora continua y duradera, para que la
organizacion tenga un correcto funcionamiento y se puedan lograr los objetivos a corto y

largo plazo.

Para la justificacion tedrica de este estudio se encuadra con 3 teorias: (a) la teoria de
sistemas que logra vincularse, porque las propiedades comunes que hay entre las entidades
y los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos bienes y servicios; (b) la
teoria de comportamiento organizacional, esto permite conocer el comportamiento de los
individuos en una organizacion, nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener
los parametros de los recursos a utilizar en un tiempo determinado; y por tltimo (c) la teoria
de la informacion, debido a que tiene diferentes formas que posee el hombre para poder
brindar sus ideas, nos ayuda como calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en
cuanto a sus recursos, de este modo se puede buscar una forma para mejorar la productividad

de la organizacion.

La justificacion metodologica del estudio se efectia usando el enfoque mixto, esto
permite que, para la posteridad, tengan una fuente o marco teérico como soporte, con el fin
de realizar trabajos holisticos; por consiguiente, utilice cuestionarios, entrevistas para
realizar diagnosticos, resultados como parte de las técnicas y herramientas que se debe
utilizar. Para reformar la justificacion metodoldgica, por ultimo, como relevancia social,

dicho estudio permite que los proveedores puedan contar con informacion en tiempo real de
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los requerimientos, agilizando su atenciéon para su entrega y fortaleciendo futuras

investigaciones para una mejor redaccion, como también fuentes de informacion.

Para la justificacion practica del presente estudio se mejora la productividad y por
ende permite el crecimiento economico de la empresa para futuras estrategias; Asimismo, se
conoce el estado de produccion de la empresa de cobranza y nos indica si va por buen
camino; por ultimo, se conocieron los errores que limitaban a la empresa en cuestion de
productividad y se brinda una propuesta de mejora continua para que la produccion sea
creciente en los proximos afios, proponiendo una propuesta de mejora continua con la

filosofia lean service, utilizando la herramienta Ss.

Para el estudio se enuncio el problema general: ;Cual seria el impacto de la propuesta
de mejora continua en la productividad en el area de operaciones de una empresa privada de
cobranza, Lima 20227?; los problemas especificos: (a) (Cudl es el resultado de Ia
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 20227
(b) (Cuales son los factores por mejorar la productividad en el area de operaciones de una

empresa privada de cobranza, Lima 20227

El objetivo general de este analisis es: plantear una estrategia con mejora continua a
fin de incrementar la productividad en el area de operaciones de una empresa privada de
cobranza, Lima 2022; los objetivos especificos: (a) diagnosticar la situacion se encuentra la
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza. Lima 2022,
(b) determinar los factores a mejorar la productividad en el area de operaciones de una
empresa privada de cobranza, Lima 2022, (c) elaborar las acciones de mejora que permita
incrementar la productividad en el drea de operaciones de una empresa privada de cobranza.
Lima 2022, (d) proponer estrategias de Lean Service como modelo para mejorar la
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022,
(e) determinar el gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de operaciones de una
empresa privada de cobranza, Lima 2022, y (f) realizar el mantenimiento de equipos que
influye en la eficacia de los colaboradores del area de operaciones de una empresa privada

de cobranza, Lima 2022.
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II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, diseiio, sintagma y métodos

Carhuancho et al. (2019) enfatizan que, el estudio mixto es un nuevo enfoque de
investigacion, donde se unen dos enfoques importantes como son el cualitativo y el
cuantitativo, es decir, que ambos enfoques tienen un gran aporte en la investigacion mixta,
por otro lado Hernandez et al. (2010) afirman que, la exploracion mixta radica en representar
el conjunto de sucesos sistematicos, empiricos y criticos de una investigacion, que se tiene
una recopilacion y el estudio de datos cuantitativos y cualitativos, asi como la unién y
discusion conjunta para realizar inferencias de la informacion estudiada y lograr un mejor
entendimiento del fenomeno que se estudia. Por ultimo, Carhuancho et al. (2019) indican
que, la investigacion mixta se enmarca como la cooperacion de técnicas, métodos e ideas
tanto de cuantitativos y cualitativos, que den reparo a la idea de la investigacion del caso
estudiado; esto permite que se desarrolle una investigacion clara y concisa para comprender
el objeto de estudio que trabaja con ambos estudios. En resumen, este estudio utilizo el

enfoque mixto, debido que se realiz6 la encuesta en la parte cuantitativa y cualitativa.

Carhuancho et al. (2019) consideran que, el tipo proyectivo tiene vinculacion con el
desarrollo de métodos, disefios y técnicas para la investigacion que se ha propuesto estudiar,
ademas, los datos obtenidos son un gran aporte para la metodologia de investigacion. Segiin
Lifeder (2022) nos indica que, la investigacion proyectiva busca corregir las distintas
dificultades, examinando todos los aspectos y sugiriendo recientes conductas que aporten a
una situacion de manera practica y funcional. Asimismo, Marco (2018) nos menciona que,
este tipo de estudio esta orientado a brindar respuestas o soluciones a problemas planteados

en algo especifico como organizacional, social, econoémica.

Carhuancho et al. (2019) enfatizan que, los datos cuantitativos pueden ser realizados
mediante la investigacion de documentos, las encuestas, ademas, se ha realizado la
triangulacion con la idea de obtener los resultados de la investigacion. Por otro lado, para
Hernandez et al. (2014), esta investigacion utilizé el disefio explicativo secuencial, esto
quiere decir que, en la primera fase se recopila los datos cuantitativos para después
determinar los datos cualitativos, por consiguiente, la union mixta surge cuando los datos

cuantitativos se comunican con los cualitativos.
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Para esta investigacion se utilizo el sintagma holistico donde se han considerado a 3
autores: segun Londofio et al. (2002) nos indican que, la investigacion holistica es una
contestacion a la escasez de los distintos enfoques, métodos y las técnicas, donde varias
disciplinas cientificas va con el desarrollo humano. Asimismo, Plata (2006) afirma que, Este
tipo de estudio evalua las cosas en ese contexto con mayor atencién y un enfoque integrado.
De esta manera, apoyamos el tipo de conocimiento que se nutre de las propiedades de cada
evento. Este estudio tiene una fila de implicaciones muy relevantes en diversos ambitos y en
la vida humana. De igual forma, para Carhuancho et al. (2019) indican que la investigacion
holistica se entiende como el entendimiento critico en relacién con el ambiente, es decir
considera mucho los resultados, esto indica que solo se basa en los resultados obtenidos, mas

no en otros factores que puedan perjudicar el trabajo de investigacion.

Este estudio utilizo 3 métodos, el deductivo, inductivo y analitico, los cuales fortaleceran el

estudio:

Inductivo: Segun Limon (2006) nos indica que, el método inductivo se refiere a los
hechos particulares que van a afirmaciones generales, esto nos indica transcurrir de los
resultados de la investigacion al proyecto de hipoétesis, leyes o teorias que centran los
resultados. Asimismo, Prieto Castellanos (2017) comenta que el método inductivo se
promueve con base en hechos o practicas netamente particulares para poder organizar
fundamentos tedricos. Por ultimo, Lifeder (2022) afirma que, el método inductivo es una
forma de pensar para llegar a las conclusiones que va desde lo mas especifico hacia las
generalizaciones y teorias mas amplias, se empieza como unos analisis y medidas para llegar

a conclusiones generales.

Deductivo: Para Limon (2006) afirma que, el método deductivo permite pasar de
afirmaciones formulados que se hicieron en la investigacion a hechos netamente particulares;
también seglin el autor Lifeder (2022) nos indica que, el método deductivo tiene como
finalidad el tener conclusiones logicas a partir de afirmaciones, es decir por deduccion, si
estos hechos son ciertos entonces se puede llegar a una conclusion o hecho en particular. Por

ultimo, Prieto (2017) nos informa que, el método deductivo nos permite trasladarnos de
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principios generales a hechos especificos, esto mediante el analisis de principios generales

una vez que se comprueba y verifica se procede a aplicarlo a conceptos particulares.

Analitico: para Lopera et al. (2010) indican que, el método analitico es una senda
para llegar a los resultados requeridos mediante la descomposicion de un fendmeno en los
elementos escogidos; asimismo, para Pérez et al. (2013) mencionan que, el método analitico
es un método que tiene una manera general para aplicarse a partir de la escucha de una
situacion en particular, desde este punto, el método se entiende como una actitud que resalta
los procedimientos abiertos, con supuestos flexibles y modificables mediante las situaciones.
Por otra parte, Limon (2006) indica que, el método analitico consta en la separacion de todos
sus fragmentos como los elementos para entender sus razones, la naturaleza y los efectos, su
estudio es la exploracion y examen de un hecho especifico, con ello nos proporciona
entender mas del material de estudio, y por ende lograr mejor el entendimiento para poder

realizar nuevas teorias.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes

Hernandez et al. (2018) nos indican que, la poblacion se puede definir como una integracion
de personas, cosas u objetos que tienen similares propiedades, las cuales pueden ser
evaluadas y consideradas dentro de un grupo de personas, por lo tanto, para esta
investigacion la poblacion consta de 45 trabajadores que laboran en el area de operaciones

de una empresa privada de cobranza financiera.

Hernandez et al. (2018) nos sefialan que, la muestra es una reducida parte de la
poblacion que conforma una organizacion ; asimismo, se va evaluar los posibles problemas
para poder encontrar la solucion a cada uno de ellos, por lo tanto, la muestra se realiz6 a 4
unidades informantes que pertenecen a la empresa y que se le aplico la entrevista a cada uno
de ellos, ya que estos contribuyen en la investigacion y tienen contacto directo con los

colaboradores, conocen la forma de trabajo y las falencias que ocurren en la organizacion

Para el estudio se esta considerando a cuatro trabajadores que tienen relevancia para

recopilar datos e informacion.

Lider de negocios: con titulo en de administracion de empresas, encargado de todas

las carteras que maneja la empresa, y que se representa de diferentes entidades. Se encarga
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de ver diferentes carteras en la empresa, hace seguimiento de sus colaboradores, capacita a
sus colaboradores y registra incidencias. Para optar por este puesto se debe estar mas de 10
afios en la empresa y saber todas las etapas, desde negociador hasta lider de negocio. Su

promedio de edad esta entre los 36 y 40 afios.

Recursos Humanos: culmino su carrera de gestion de recursos humanos, tiene
entendimiento en contratos de personal, mucha capacitacion en brindar a la organizacion
colaboradores de amplia experiencia. Se encarga de la renovacion de contratos de cada
colaborador, indica incidencias y capacitaciones, administra la cantidad de colaboradores
que se registran de manera mensual, con amplia experiencia en contratos como
arrendamientos y contratos con entidades, asi como el personal de la empresa. Su promedio

de edad esta entre los 30 y 50 afios.

Asistente de sistemas: egresados en la carrera de ingeniero de sistemas, tiene
entendimientos en el area de sistemas, participa en las dificultades que brinda el sistema
hacia los colaboradores, brinda apoyo y tiene conexion directa con el proveedor de la
empresa para que la gestion diaria no se perjudique; asimismo, mantiene constante
comunicaciéon con el lider de negocio, el coordinador de operaciones a fin de que se
solucionen rapidamente las incidencias que ocurren dia a dia. Su promedio de edad esta entre

los 30 y 45 afios.

Coordinador de operaciones : egresada en la carrera de administracion de empresas,
tiene conocimientos en el area de supervision, brinda apoyo al supervisor con el manejo del
sistema de trabajo, brinda apoyo a los colaboradores con las dudas e inquietudes para que
logren un buen desempeiio laboral, encargada de la gestion de correos para que el cliente
directo logre solucionar su deuda en la misma entidad o en el area de cobranzas de esta
misma. Da visto bueno a las decisiones del lider de negocio, siempre hace constantes
capacitaciones para que los lineamientos sean claros, reporta incidencias mayores y tiene

contacto directo con las oficinas de cobranza.
2.3 Categorias, subcategorias

Productividad: Carro et al. (2012) indican que, la productividad significa una mejora en el

proceso de produccion, es decir, una mejora razonable entre la cantidad de recursos que se
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utilizan como en los bienes y servicios, también, es la unioén entre la actividad producida y
las formas necesarias para poder conseguirlo, siendo estas formas del tipo tecnoldgico,
individuos o de infraestructura; incluso se entiende como la produccion que se obtiene por

estrategias productivas que utilizan diferentes recursos para este fin.

Tabla 2

Categorizacion Productividad

Categoria Subcategoria Indicadores
CAl.1.1 Optimizacion de recursos

SC1.1 Eficiencia CA1.1.2 Tiempo Empleado

Productividad

SC12 CA1.2.1 Resultados obtenidos

Eficacia CA1.2.2 Logro fie f)bjetlvos o
CA1.2.3 Cumplimiento de tareas y obligaciones

Categoria Solucion
Lean Service
Subcategorias emergentes
Desperdicios Herramienta 5S

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Solorzano (2003) indica que, este método de recoleccion de datos tiene 2 aspectos
importantes: (a) la informacion es recibida por personas que estan vinculadas con el estudio;
y (b) este estudio se debe realizar por personas que no estén vinculadas a la investigacion,
es decir, que la informacion recibida de igual manera aporta al estudio, ya que, se tiene dos
puntos de vista distintos, y esto es sumamente importante debido a que nos permite ver el

panorama interno como externo de la organizacion.

En la exploracion cuantitativa se realizé la encuesta. De acuerdo a los autores de
Carhuancho et al. (2019) y Gémez (2012) nos indican que, la encuesta es un método que nos
ayuda a recopilar informacion mediante preguntas que se le realizan a diferentes individuos;
es decir, con la encuesta no se puede entablar una comunicacion directa, asi que el nivel de
interaccion es inferior; asimismo, la encuesta se utiliza como una opcidn para realizar una

variedad de preguntas en relacion a la informacion que se quiere obtener para conseguir los
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resultados y datos esperados. Finalmente, para Bernal (2010) sefiala que, la encuesta tiene
como su principal funcion recibir la informacion por parte de los encuestados, la misma que
se considerd para que la investigacion mejore en los resultados; asimismo, estos datos
obtenidos mediante la encuesta, permiten dar mas fiabilidad al estudio, por lo tanto, se
considera que la encuesta es un elemento muy importante para este tipo de trabajos de

investigacion.

La investigacion cualitativa se desarrollo mediante el cuestionario. Segiin Lifeder
(2020) comenta que, el cuestionario es un instrumento que nos puede dar conocimientos
mediante diferentes preguntas que el encuestado responde; ademas, esta herramienta permite
aplicar diferentes cuestionarios cuando la poblacion es de gran magnitud; asimismo, para
Carhuancho et al. (2019) nos menciona que, el cuestionario tiene diferentes interrogantes
con su correcto nivel de medicion; es decir, estas preguntas van a ser respondidas por el
encuestado teniendo en consideraciones que las respuestas pueden ser positivas o negativas,
pero que se consideran ambas partes para la obtencion de los resultados. Por otro lado,
Gomez (2012) indica que, en una investigacion cientifica el cuestionario es positivo porque
establece una forma concreta en la técnica de observacion; es decir, se logra que el
investigador tenga mayor atencion a los aspectos importantes; todos estos conceptos

mencionados permiten reforzar el estudio.

Lifeder (2020) indica que, el enfoque cualitativo se ha considerado la realizacion de
la entrevista a diferentes personas; asimismo, se utiliza este método con la idea de obtener
datos de los entrevistados; por otra parte, Ayala (2021) sostiene que, la entrevista es una
conversacion con el encuestador, donde formula las preguntas, y el entrevistado, es el que
las contesta, se trata de una técnica que se utiliza mucho en el periodismo y las
organizaciones; ademas, se conoce la experiencia del entrevistado y los conocimientos que
maneja. Finalmente, para Arias (2012) indica que, es una conversacion que se tiene cara a
cara con el entrevistado donde el entrevistador elije un tema; es decir, lo que se busca es
obtener informacion que enriquezca a la investigacion y que cada persona entrevistada nos
brinde su experiencia en el objetivo en comun para que los datos obtenidos sean lo mas

fiables posibles.
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Para culminar, para el estudio cuantitativo se desarrollo la guia de entrevista. Lifeder
(2020) menciona que, esta guia de entrevista contiene preguntas formuladas por el
entrevistador; es decir, estas preguntas pueden ser de distintos temas; asimismo, Ortiz (2015)
comenta que, la guia de entrevista es disefiado para realizar distintas formas de preguntas a
la persona entrevistada, donde se formulan preguntas en base a su experiencia laboral,
estudios realizados, entro otros factores. Es decir, las respuestas obtenidas permitiran de los
individuos logren buscar alternativas de solucion que ayuden a mejorar la productividad, de
esta forma nos aportara mucho la guia de entrevista en el presente trabajo, ya que lograra

exactamente recopilar datos de nuestra poblacion de estudio.

La ficha de validacion de los instrumentos fue aprobada por el asesor metodoldgico,
el asesor tematico y un experto en el tema, quienes validan las preguntas del cuestionario
considerando la pertinencia, relevancia y construccion de este mismo; asimismo, se han
validado las preguntas de la entrevista que fue aplicada a las unidades informantes; es decir,
se ha cumplido con el proceso de validacion para poder dar soporte al estudio y se logre un
correcto trabajo de investigacion que pueda aportar a futuros estudiantes en sus trabajos de

investigacion.

Confiabilidad del instrumento: El grado de credibilidad del alfa de Cronbach se aprecia

en la posterior tabla:

Tabla 3
Nivel de confiabilidad para alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Nro. De elementos
0.844 18

2.5 Proceso de recoleccion de datos

En el estudio se desempeiid el procesamiento cuantitativo a fin de aplicar la recepcion de

datos:
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Paso 1: Procedi6 la preparacion del cuestionario que consta de 18 preguntas sobre la

productividad.

Paso 2: Se ejecutd la encuesta a través de la opcion que brinda Google a los 45

colaboradores del area operativa.

Paso 3: Se recepcion la investigacion de los 45 encuestados y se ingresd la

informacion en el programa SPSS.

Paso 4: Los efectos de la encuesta se obtuvieron por medio de tablas, graficos y se
considero el diagrama de Pareto.

Paso 5: La interpretacion de los resultados se realizé por medio de la estadistica
descriptiva.

De igual manera, en la investigacion se ejecut6 el siguiente procesamiento cualitativo:

Paso 1: Se procedié a hacer la guia de entrevista y se comenzd a recaudar

informacion del personal entrevistado.

Paso 2: Se hizo la entrevista a las 4 unidades de informacion escogidas de la empresa

de cobranza para el trabajo.

Paso 3: La informacion recibida se trasladé a un documento Word por medio del

formato RTF y luego se carga en el programa ATLAS.TL

Paso 4: Se realizd las redes considerando las subcategorias e indicadores de la

satisfaccion laboral.

Paso 5: Por medio de las categorias se realizo el diagnostico y la triangulacion.
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2.6 Método de analisis de datos

El método de analisis de datos se desarroll6 por medio de la estadistica descriptiva.

Lifeder (2020) nos indica que, la estadistica descriptiva tiene como fin obtener y
estructurar la informacion respecto a la conducta de sistemas con la poblacion; es por eso,
que en este caso se deben utilizar métodos numéricos y graficos que presenten la informacion
sin la necesidad de hacer prondsticos de la poblacion en donde se obtiene la informacion.
Por consiguiente, para Lopez (2019) afirma que, la estadistica descriptiva es una doctrina
que se responsabiliza de recolectar, acumular y organizar las tablas o graficos; para asi poder
cuantificar los criterios basicos sobre los datos que tiene la investigacion; asimismo, esto nos
ayuda a brindar més claridad en la investigacion, brindando graficos y métodos de
numeracion que generan transparencia y entendimiento al momento de querer presentar,

exponer el presente trabajo.

Lifeder (2022) indica que, la triangulacion es una de muchas técnicas mas utilizadas
en una investigacion mixta, esta genera datos cualitativos como cuantitativos y se usa en la
misma poblacion; para reforzar, esta técnica puede generar como resultado una recopilacion
de nuevos datos extra que pueden aclarar nuevas situaciones o hechos. Asimismo, Okuda et
al. (2005) nos menciona que, la triangulacion es la utilizacion de multiples métodos, de
fuentes de datos, de indagadores en el estudio de un suceso; de igual forma nos ofrece una
disminucién de malentendidos, al brindarnos informacion redundante al momento que se
recolecta datos, esto aclara mucho los resultados y verifica si se repite alguna observacion;
asimismo, la triangulacion aporta mucho a la investigacion ya que apila mucha informacion

relevante donde genera datos tanto cualitativos como cuantitativos.

2.4.4 Aspectos éticos

Se destino la forma APA, para la composicion de este trabajo, también se valio de las
unidades informantes (lider de negocio, asistente de gestion del talento humano,
coordinadora de operaciones y asistente de sistemas) y finalmente, como base se uso los
resultados de la entrevista y la encuesta realizada a 45 colaboradores del 4rea de operaciones

de una empresa de privada financiera, Lima 2022.
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IHII. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos
Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficiencia

Nunca Casi A veces .CaSl Siempre
p Nunca Siempre
Items
f % f % f % f % f %
1. (La empresa brinda los
€quIpOs necesarlos para que 6 10.00% 0 0.00% 10 16.67% 11 1833% 18 30.00%
cumpla con sus actividades
laborales?
2. {Conoce y hace uso adecuado
de los materiales y equipos 6 10.00% 1 1.67% 4 6.67% 10 16.67% 24 40.00%
brindados por la empresa?
3. (Desarrolla sus actividades
laborales en el horario 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 16 26.67% 29 4833%
establecido de manera eficiente?
4. (Considera usted que el
horario establecido influye de o o o o o
.. 0 0.00% 0 0.00% 5 833% 20 3333% 20 33.33%
manera positiva en su
productividad?
5. {Usted esta conforme con las
condiciones laborales que ofrece 0 0.00% 2 3.33% 12 20.00% 17 2833% 14 23.33%
la empresa?
6. (Considera que larelaciéoneon o 000% 2 333% 7 11.67% 14 2333% 22 36.67%
su jefe inmediato es la adecuada?
Figura 2
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficiencia
100.00%
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80.00%
70.00% B
X rﬁ. o
0.00% s s = o < 5
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40.00% XSS X ° e S % M «a
e T A S = S S L
3000% 5 2w s .32 < s & g4
s _<°= S .28 & < © S
20.00% s X s PN XK= X & R &=
=} 5 S I=R==} == S o S
1000% g n == == - s -
0.00% — — —
1. ;[Laempresale 2.;Conocey 3.;Desarrollasus 4.;Considera 5. ;Ustedestda 6. ;Considera que
brinda los hace uso actividades usted que el  conforme con las la relacion con su
equipos adecuado de los  laborales en el horario condiciones  jefe inmediato es
necesarios para  materiales y horario establecido laborales que la adecuada?
que cumpla con equipos establecido de influye de manera ofrece la
sus actividades brindados por la manera eficiente? positiva en su empresa?
laborales? empresa? productividad?
B Nunca ®CasiNunca ™A veces © Casisiempre B Siempre
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En la tabla 5 y figura 2, se aprecia que el valor “Siempre” predomina sobre la pregunta 3, el
cual hace referencia a que ;Desarrolla sus actividades laborales en el horario establecido de
manera eficiente?, es decir que, un 48.3% aproximadamente que corresponde a un total de
45 trabajadores afirman que el horario de trabajo es el adecuado para cumplir sus funciones
y ser eficiente. Asimismo, se observa que el valor “nunca” y “a veces” representa un 26.67%
sobre la pregunta 1 “;La empresa le brinda los equipos necesarios para que cumpla con sus
actividades laborales?”, esto representa un total de los 16 encuestados de los 45 en mencion,
esto quiere decir que la empresa no provee los equipos pertinentes para que el colaborador
cumpla con sus actividades laborales; todo lo mencionado hace indica que la empresa no
cuenta con un plan estratégico para poder solventar estos inconvenientes que perjudican su
productividad. Por lo tanto, en lo que respecta a los resultados obtenidos se recomienda a la
empresa implementar estrategias que lleguen a afinar la productividad en el area de
operaciones y exista un plan de apoyo a los colaboradores que muestren resultados
sobresalientes durante su tiempo de labor en la empresa como brindar una remuneracion

extra por el uso de sus equipos de trabajo.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficacia

Casi Casi .
Nunca A veces . Siempre
Nunca siempre

f % f % f % f Y% f %

items

7. {Considera que el servicio de
cobranza que ofrece la empresa 0 0.00% 0 0.00% 9 15.00% 2333% 22 36.67%
es de calidad?

8. (Puede afirmar que se toman
en cuenta las quejas y los
reclamos de los clientes para
mejorar el servicio de cobranza?
9. (Considera usted que los
objetivos que alcanza en la 0 0.00% 2 3.33% 8 13.33% 3333% 15 25.00%
empresa son valorados por esta 0

misma?

10. ;Cumple con las tareas o
actividades encomendadas?

11. ;Cuenta con autonomia para
poder resolver imprevistos 0 000% 0 0.00% L 2667% L 2667% 13 21.67%
durante la realizacion de sus 6 6

actividades laborales?

12. ;Le parece correcta la forma

en que se da la negociacion en la 167% 1 1.67% 9 15.00% . 31.67% 15 25.00%
empresa en relacion a aspectos 9

laborales?

Q-

—_
—_

0 0.00% 1 1.67% 5 20.00% 7 28.33% 15 25.00%

N

0 0.00% 0 0.00% 3 5.00% 8 13.33% 34 56.67%
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Figura 3

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficacia
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7. (Considera que 8. ;Puede afirmar 9. ;Considera 10. ;Cumple con 11. ;Cuentacon 12.;Le parece
el serviciode que setomanen  usted que los las tareas o autonomia para correcta la forma
cobranza que  cuenta las quejas  objetivos que actividades poder resolver  en que se da la

ofrece la empresa y los reclamos de  alcanzaenla  encomendadas? imprevistos ~ negociacion en la
es de calidad? los clientes para  empresa son durante la empresa en

mejorar el valorados por esta realizacion de sus relacion a
servicio de misma? actividades aspectos
cobranza? laborales ? laborales?

H Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre  H Siempre

En la tabla 6 y figura 3 se explica lo siguiente: En relacion a la interrogante 10: ;Cumple
con las tareas o actividades encomendadas??, el 56.67% de los encuestados mencionan que
Siempre se concretan las tareas o actividades que su jefe inmediato le indica en horario de
trabajo que se maneja en la empresa, esto quiere decir que los colaboradores siempre estan
a la orden si el jefe inmediato decide que se le debe dar algin apoyo con otras carteras
asignadas, o les manden a realizar una base de suma urgencia que pueda incrementar la
eficacia en el area de operaciones, con relacion a la pregunta 16 ;Alcanza las metas que le
impone la empresa en cuestion de productividad? indica que un 46,67% considera que
siempre se cumplen con las metas de productividad mensual que impone la empresa de
manera mensual; lo que podemos decir que, a pesar de las diferentes inquietudes,
inconvenientes, atrasos que mantenga el colaborador, este mismo busca ser productivo y
cumplir con los pardmetros que mantiene la empresa para mantener su performance laboral
con promedio sobresaliente y pueda lograr en algin momento una linea de carrera o un
ascenso que la empresa si otorga si el colaborador ha cumplido con todos los parametros que
la empresa necesita, se le recompensa dado sea el caso, de lo contrario puede correr el riesgo
de que pierda el empleo o halla un despido arbitrario por falta de compromiso con la empresa

que brinda el servicio de cobranza financiera
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficacia

items

Nunca

Casi
Nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

f %

f %

f Y%

f Y%

f %

13. ;Le parecen suficientes
las alternativas de solucion
que le brinda la empresa
hacia su cliente?

14. ;Le parece suficiente el
apoyo que le brinda la
empresa?

15. ;En el puesto actual en el
usted se encuentra, cuenta
con metas establecidas con
claridad?

16. ;Alcanza las metas que le
impone la empresa en
cuestion de productividad?
17. ;Se cumplen las metas
planteadas por la empresa?
18. ;Usted esta conforme con
las alternativas de solucion
que se le brinda al cliente
para que pueda solucionar su
deuda?

0 0.00%

0 0.00%

10.00%

0 0.00%

0.00%

0 0.00%

2 3.33%

1 1.67%

0 0.00%

1 1.67%

0 0.00%

0 0.00%

7 11.67%

16.67%

O -

O =

16.67%

5 833%

18.33%

21.67%

28.33%

21.67%

18.33%

18.33%

—_——

40.00%

E>NN\S)]

NS}

36.67%

[\

31.67%

35.00%

[um—

30.00%

o0

46.67%

oo N

[um—

16.67%

16.67%

O =

Figura 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria eficacia
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40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

28.33%
N 31.67%

11.67%

0.00%
3.33%

0.00%
1.67%

hacia su cliente?

M Nunca

16.67%

13. éLe parecen 14. ¢lLe parece

suficientes las suficiente el
alternativas de apoyo que le
solucion que le brinda la

brinda la empresa empresa?

21.67%

L 35.00%

| 10.00%

0.00%

18.33%

I 30.00%

16.67%

claridad?

Casi Nunca

A veces

18.33%

R 46.67%

0.00%
1.67%
8.33%

15. ¢En el puesto 16. ¢Alcanza las
actual en el usted
se encuentra,
cuenta con metas
establecidas con

metas que le
impone la
empresa en
cuestién de
productividad?

40.00%

I 16.67%

18.33%

0.00%
0.00%

17. ¢Se cumplen
las metas
planteadas por la
empresa?

Casi siempre M Siempre

36.67%

L 16.67%

21.67%

0.00%
0.00%

18. ¢Usted esta
conforme con las
alternativas de
solucién que se le
brinda al cliente
para que pueda
solucionar su
deuda?
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Con relacion a la pregunta 15: ;En el puesto actual en el usted se encuentra, cuenta con metas
establecidas con claridad? un considerable 26.67% refiere que nunca y a veces no hay
claridad en las metas que se establecen de manera mensual por lo que no se entiende de que
forma se maniobra el parametro de productividad en la empresa, quiere decir que un total de
16 de los 45 encuestados no tienen conocimiento de las metas que la empresa pone de manera
mensual, esto conlleva a que haya un desconocimiento total del personal, ya que no se entera
si su trabajo es productivo, y si no se entera de este pardmetro importante no sabe si su
gestion esta siendo eficiente, por ende el colaborador no tiene conocimiento si su labor en la
empresa es importante hasta fin de mes; de igual forma la pregunta 11 ;Cuenta con
autonomia para poder resolver imprevistos durante la realizacion de sus actividades laborales
? un 26.67% consideran que solo a veces cuenta con autonomia para poder resolver los
inconvenientes y retrasos que tiene al momento de realizar la gestion; todo esto hace indicar
que la empresa no cuenta con estrategias ni una idea clara al momento de trabajar, todo esto
perjudica al colaborador y en mayor medida, perjudica a la empresa, ya que si los
colaboradores no tienen autonomia para poder solucionar los inconvenientes que se le
presenten al momento de ejercer sus actividades laborales, esto genera retraso en su gestion,
retrasos que tienen que notificar y esperar que el area de sistemas se comuniquen con ellos
para que se logre superar este inconveniente, esto tarda con normalidad minutos y en peor
de los casos horas, todo estos inconvenientes que son diarios sumados en todo el mes porque
es parte del trabajo que se encuentren estos problemas, perjudica en la productividad del

asesor; y con mayor razon perjudica a la empresa en su servicio de cobranza financiera.

En paralelo, con respecto a los resultados se le recomienda a la empresa que brinde
un asesoramiento a los lideres de cada cartera con el fin de que haya una comunicacion
positiva y que las indicaciones sean lo mas claras posibles donde se pueda brindar la total
confianza para que el colaborador puedo solucionar los problemas que afectan su
productividad en horario laboral, hablando de inconvenientes que tengan solucion si asi lo
indica el colaborador, ya que mantiene constante comunicacion con el area de sistemas por
si se presentan irregularidades al momento de gestionar, de igual forma se le pide que se
mantenga comunicacion con la coordinadora de operaciones ya que es la encargada de
reportar estos incidentes que se presentan en el dia a dia y que se presente una evaluacion

mensual de como es la productividad del trabajador en su jornada laboral.

50



Tabla 7

Pareto de la categoria Productividad

item Puntaje % Acumulativo  20%

1. ¢La empresa le brinda los equipos necesarios

para que cumpla con sus actividades laborales? 16 8.74% 8.74% 20%
11. éCuenta con autonomia para poder resolver

imprevistos durante la realizacién de sus

actividades laborales? 16 8.74% 17.49% 20%
15. ¢En el puesto actual en el usted se

encuentra, cuenta con metas establecidas con

claridad? 16 8.74% 26.23% 20%
5. éUsted estd conforme con las condiciones
laborales que ofrece la empresa? 14 7.65% 33.88% 20%

8. ¢Puede afirmar que se toman en cuenta las

quejas y los reclamos de los clientes para

mejorar el servicio de cobranza? 13 7.10% 40.98% 20%
18. ¢ Usted esta conforme con las alternativas

de solucién que se le brinda al cliente para que

pueda solucionar su deuda? 13 7.10% 48.09% 20%
2. ¢Conoce y hace uso adecuado de los
materiales y equipos brindados por la empresa? 11 6.01% 54.10% 20%

12. iLe parece correcta la forma en que se dala
negociacién en la empresa en relacién a

aspectos laborales? 11 6.01% 60.11% 20%
14. i Le parece suficiente el apoyo que le brinda

la empresa? 11 6.01% 66.12% 20%
17. éSe cumplen las metas planteadas por la

empresa? 11 6.01% 72.13% 20%

9. ¢ Considera usted que los objetivos que
alcanza en la empresa son valorados por esta

misma? 10 5.46% 77.60% 20%
6. ¢ Considera que la relacién con su jefe

inmediato es la adecuada? 9 4.92% 82.51% 20%
7. ¢Considera que el servicio de cobranza que

ofrece la empresa es de calidad? 9 4.92% 87.43% 20%

13. éLe parecen suficientes las alternativas de
solucién que le brinda la empresa hacia su

cliente? 9 4.92% 92.35% 20%
16. ¢ Alcanza las metas que le impone la

empresa en cuestion de productividad? 6 3.28% 95.63% 20%
4. i Considera usted que el horario establecido

influye de manera positiva en su productividad? 5 2.73% 98.36% 20%
10. ¢ Cumple con las tareas o actividades

encomendadas? 3 1.64% 100.00% 20%

3. éDesarrolla sus actividades laborales en el
horario establecido de manera eficiente? 0 0.00% 100.00% 20%
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En relacion al Pareto, se decretd en la tabla 4 y figura 4 sobre las preguntas 1 y 11 que
expresan 1. ;La empresa le brinda los equipos necesarios para que cumpla con sus
actividades laborales? y ;Cuenta con autonomia para poder resolver imprevistos durante la
realizacion de sus actividades laborales? Que en el acumulado se logra un 17.49% del total
de preguntas formuladas en las escalas de nunca, casi nunca y a veces, por lo tanto, la
empresa deberia de brindar los equipos necesarios para que su personal cumpla con sus
actividades diarias en épocas de pandemia y que los mismos colaboradores tengan
autonomia en poder lograr sus imprevistos y asi evitar retrasos en la jornada laboral.
Asimismo, las dos preguntas sefialadas lineas arriba, se suman al % acumulativo la pregunta
15 ¢ En el puesto actual en el usted se encuentra, cuenta con metas establecidas con claridad?
y 5 ¢ Usted esta conforme con las condiciones laborales que ofrece la empresa? Haciendo un
total del 33.87% del acumulado, es decir, ambas preguntas se deben considerar de gran
importancia para la empresa, con la finalidad de poder evitar malos entendidos con respecto
a la forma de medir la productividad en cada asesor de manera mensual y por otro lado poder
evitar despidos intempestivos o renuncias no deseadas, también la insatisfaccion que esto
podria generar y desmotivacion en los trabajadores que son parte fundamental e

indispensable para la realizacion de los objetivos y el funcionamiento de la empresa.

Finalmente, estos items sefialados son aspectos en donde la organizacion debe de
considerar como prioridad a fin de mejorar la productividad en esta misma, conseguir que
los colaboradores se sientan mas motivados y mucho mas capacitados para cuando les toque
gestionar su cartera asignada; es decir con esto se lograr disminuir de la empresa: a) una falta
de personal, ya que habria mayor productividad y una mayor contratacion por incremento
de actividades, b) falta de incumplimientos en las metas asignadas a cada asesor de manera
mensual c¢) falta de compromiso d) falta de motivacion e) despidos arbitrarios. Ademas, se
debera considerar los demas items de la encuesta porque ayudara a conocer porque la
productividad de la empresa se ha visto reducida drasticamente; y por ende permitira
implementar estrategias de mejora para la organizacion, de esta forma se puede lograr la
culminacién de objetivos que la empresa se ha planteado, pero que ultimamente no ha podido
lograrlo, todo esto le genera un gran problema de productividad, problemas que no le ha

tomado importancia y que ahora estan perjudicando a la empresa.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 6

Anadlisis cualitativo de la sub categoria eficiencia
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En relacion a la sub categoria eficiencia se llega a considerar que la organizaciéon no
aprovecha los conocimientos que tiene sobre el brindar servicio de gestion de cobranza
financiera, por otro lado no aprovecha la capacidad de su nuevo personal contratado y no les
brinda una induccion de como gestionar la cartera que se le asigna, puesto que la
organizacion considera que al contratar personal con experiencia, esto ultimo no es
necesario; y eso es un error que se ve reflejado en los objetivos de produccion, en el indicador
optimizacion de recursos, el lider de negocio y la asistente de gestion del talento humano
consideran que la empresa si brinda un servicio de cobranza financiera de calidad, pero por
otro lado la coordinadora de operaciones indica que considera que el servicio de la empresa
es regular ya que tiene oportunidades de mejora como la implementacion de un sistema
gestion que puede agilizar el trabajo de los asesores. Por otra parte, la empresa no brinda
propuestas de nuevas estrategias para gestionar mas eficientemente a las carteras que maneja,
todo lo continua de manera lineal. Igualmente, en el indicador objetivos, confirmamos que
no se cumplieron con las metas que tenia la gerencia, salvo en excepciones se alcanzan
dichas metas, sin embargo, esa no es la idea, la idea es alcanzar las metas ya sean de corto y

largo plazo por la organizacion.

Donde corresponde a el tiempo empleado, se ha observado que este parametro no
se cumple, porque el plazo es mayor a lo planeado, ademas de que se da casos que los clientes
no son totalmente francos a la hora de solucionar su deuda, por ende, el tiempo para que
puedan solucionar su deuda se ve agrandado y si esto pasa en diferentes carteras los objetivos
toman mas tiempo de lo establecido, por lo dicho, lo que se recomienda la empresa a fin de
que no pierda mas clientes potenciales que buscan solucionar su deuda, se le recomienda
implementar mas alternativas de solucion a todas sus carteras, y estas alternativas de
solucion se las brinda la entidad a la que se representa en la gestion de cobranza financiera,
para ello se necesita una comunicacion afectiva con la idea que el colaborador pueda tener
una gama mas amplia de opciones y se pueda desenvolverse de la mejor manera ya que si
esto ocurre beneficia tanto al asesor como a la empresa, y asi se logran los objetivos

planteados.
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Figura 7

Anadlisis cualitativo de la sub categoria eficacia
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Lo que corresponde a la sub categoria eficacia tiene los indicadores: resultados obtenidos,
logro de objetivos y cumplimiento de tareas y obligaciones, con respecto a los resultados
obtenidos, se considera que la organizacion no cumple las metas establecidas por la entidad
a la que se representa y se hace el servicio de cobranza financiera ya que en la actualidad
solo se llega a cubrir el 50 por ciento de lo que se solicita. por ello es necesario que la entidad
pueda brindar todas las alternativas de solucion a la organizacion, y esta misma poder
gestionarla de la mejor manera con el fin de hacer llegar esta informacion al area de
operaciones para que las actividades laborales den mejores resultados segun el lider de
operaciones y la asistente de gestion del talento humano consideran que la empresa si brinda
un servicio de cobranza financiera de manera eficaz y eficiente que hacen que se cumplan
con las metas establecidas, pero por otro lado la coordinadora de operaciones y el asistente
de sistemas indican que la empresa no es del todo eficiente y eficaz puesto que no se
implementan nuevas estrategias de mejora y no brindan las herramientas necesarias para que

los colaboradores que son el pilar de la empresa realicen sus labores de manera mas eficaz.

Desde la perspectiva logro de objetivos, la organizacion no ha podido cumplir los
objetivos de productividad en los ultimos meses y ha tenido déficit, esto ha ocasionado que
se haga despidos arbitrarios y que el personal que era turno completo halla pasado a medio
turno, esto también conlleva a que el personal no pueda desenvolverse de la mejor manera y
en un horario adecuado como lo hacian cuando eran full time; por ende, no se ha llegado
tampoco al cumplimiento de objetivos ni del asesor ni de la empresa. Finalmente, al respecto
del indicador cumplimiento de tareas u obligaciones, la organizaciéon presentan
inconvenientes internos que no ha podido solucionar, mas especifico en el area de
operaciones, ya que la comunicacion entre el lider y su personal es casi nula, no hay
reuniones con el supervisor a cargo en el transcurso del mes, de 4 veces que el supervisor
debe enviar el avance de pagos solo lo realiza 2 veces al mes, el asesor al tener
inconvenientes el jefe a cargo solo deriva este inconveniente a su personal, estos
inconvenientes generan que el colaborador no sienta la confianza de su supervisor y no tenga
un panorama claro que en cuestion de produccion le esté yendo bien; por lo tanto solo se
entera de su productividad a fin de mes lo cual hace que se vea presionado todo el mes ya

que no tiene un panorama claro de como esta trabajando en el transcurso del mes.
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3.3 Diagnostico

Figura 8

Andlisis mixto de la categoria productividad
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De acuerdo a la encuesta que se ejecutd a los trabajadores del area de operaciones de la
empresa y a la entrevista que se le realizo a las unidades informantes, se precisé que las
respuestas proporcionadas por los colaboradores de la empresa nos indican que no hay una
estrategia adecuada para la gestion, que no hay metas claras, es decir que el 18.33% indica
que no se cumplen con las metas formuladas por la empresa, también que no hay una
comunicacion adecuada con el supervisor y que se presentan complicaciones por parte del
area de operaciones en realizar sus actividades laborales de manera eficiente, es decir que
no existe productividad; también mencionan que el 26.67% indican que no cuentan con
autonomia para resolver los imprevistos que tienen a la hora de inicias sus actividades laborales
ademas, el lider de negocio, coordinadora de operaciones, asistente de sistemas y a la
asistente de gestion del talento humanos consideran que la empresa no es del todo eficiente
mas que todo por la falta de nuevas estrategias y la falta de comunicacion que no se mantiene
entre el colaborador y el supervisor ya que esta es muy lineal, y lo que se busca es una

comunicacion abierta.

En relacion a la subcategoria eficiencia, se determind que el 10 %de los colaboradores
consideran que la empresa no lo ve importante que se le brinde los equipos necesarios para
que el asesor cumpla con sus actividades laborales, es decir, la empresa no ve como prioridad
que sus asesores cuenten con todos los implementos respectivos para realizar su gestion de
manera remota, también mencionan que 20% de los encuestados indican que no estan conformes
con las condiciones laborales, es decir que la empresa no ve como prioridad el mejorar su propuesta
de trabajo para motivar a sus colaboradores y con mayor razéon motivar a los futuros trabajadores que
se integren a la empresa; ademas en la entrevista realizada a la coordinadora de operaciones y
al asistente de sistemas, enfatizaron que la empresa no brinda las herramientas necesarias
para que los asesores de cobranza, que son el pilar de la organizacion deberian tener y asi la
eficacia de estos mismos no es al 100 por ciento, también que no se aprovechan del todo los
recursos brindados y poder generar nuevas estrategias de trabajo; por otro lado, el lider de
negocio y la asistente de gestion del talento humano indican que la empresa si es eficaz,
eficiente, que por el momento no deberian de cambiar ningtn aspecto interno de la empresa
ya que esta siendo productivo. Por lo tanto, es importante que la empresa tome seriedad a
los puntos mencionados ya que ayudara a fortalecer sus propuestas laborales y mejorara de
forma positiva las condiciones laborales que mantiene en este momento, también ayudara a

al progreso de la productividad de la empresa. Segiin Chiavenato (2019) la eficiencia se
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conecta con la teoria de sistemas, es decir, busca la incorporacion de las areas implicadas en
el servicio de cobranza financiera, esto ayudaria a la organizacion a que tenga una adecuada
comunicacion entre el supervisor y el area de operaciones, con esto se tendrian las estrategias
e informacién en tiempo real lo cual permitira el un servicio de gestion de calidad con el

unico fin de que el cliente solucione su deuda.

En la subcategoria eficacia, se puede nombrar que el personal de 1a empresa sostienen
el suficiente conocimiento y capacidad de solucion, sin embargo el 26.67 por ciento de los
trabajadores indica que no cuenta con autonomia para poder solucionar los imprevistos que
le surgen al momento de realizar sus actividades laborales, de igual manera un 21.67% indica
que no estan del todo conformes con las alternativas de solucion que se le brinda al cliente,
ya que a la entidad a la que se le representa tiene varias alternativas mas que no son de
conocimiento de la empresa, por ende, al momento de gestionar el colaborador no se puede
desenvolver de la mejor manera; asimismo en la entrevista la coordinadora de operaciones
y la asistente de gestion del talento humano indican que si se toma en cuenta las opiniones
de los colaboradores dentro de la organizacion, ya que consideran que son la parte mas
importante; por lo tanto, se deberian fomentar buenas practicas tales como las reuniones de
integracion, capacitaciones, inducciones con el fin de escuchar las sugerencias de los
colaboradores que incluso pueda mejorar la productividad en el area de operaciones. Por otra
parte, el lider de negocio, el asistente de sistemas indica que la empresa si necesita nuevas
estrategias, nuevos conocimientos en las distintas carteras que se manejan, ya que esto
permite explotar los marcos de trabajo que se manejan y las metodologias que se adapten a
la empresa para que haya mejores resultados. Por lo tanto, es indispensable que la empresa
tome importante los puntos que se han mencionado, ya que ayudara a mejorar los imprevistos
que mantienen al momento de gestionar su cartera, se brindaran mejores alternativas de
solucion y la productividad en la empresa mejorara. Segiin Camila (2019) menciona que, la
teoria del comportamiento organizacional se vincula con la eficacia; es decir, mira la forma
en la cual el colaborador realiza su trabajo y el comportamiento que tiene realizando sus
actividades laborales, tomando como referencia sus conocimientos y capacidad de solucion

que tiene si se le presenta alglin inconveniente en horario laboral.
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Asimismo, en el informe se detalla los factores que afectan el rendimiento en el area
de operaciones: (a) falta de capacitaciones, (b) déficit de productividad; (c) falta de una
estrategia clara para la gestion de cobranza financiera; (d) falta de comunicacion entre el jefe
inmediato con sus colaboradores; (¢) incumplimiento de las metas operativas en el area de
operaciones (f) rotacion de personal (g) sobrecarga de trabajo; (h) falta de incentivos y (i)

maquinas averiadas.

Figura 9
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Esta nube de palabras nos ensefia las expresiones que mas se utilizan durante la investigacion

son: cliente, servicio y productividad.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

En la investigacion se antepuso como relevancia estos 3 inconvenientes, porque se considera
de gran preocupacion en la organizacion, estos son: el disefiar e implementar nuevos
procedimientos operativos para el area de operaciones, fortalecer la comunicacion entre el
supervisor, coordinadores y sus colaboradores, por tltimo, realizar el mantenimiento de los

equipos de trabajo que influye en la eficacia de los colaborados.
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3.4.2 Consolidacion del problema

Mediante el analisis y evaluacion que se realizo en la investigacion, se identifican que existen
problemas como, la escasez de liderazgo y gestion de la empresa de cobranza, los cuales
actualmente cuentan con métodos anticuados porque no se mejoran o actualizan de acorde a
los problemas que tiene la empresa, esto hace que no tenga una eficiencia adecuada, ademas,
debido a que no existe una correcta comunicacion entre la organizacion, especificamente en
el area de operaciones con sus jefes inmediatos, estos no tienen conocimiento de la forma de
trabajo que se maneja en la empresa, asimismo, existe falta de mantenimiento y renovacion
de equipos de trabajo, todo esto perjudica a sus colaboradores, ya que no se sienten

motivados.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

Este analisis se baso en 2 teorias: la teoria del comportamiento organizacional de Camila
(2019) tiene como finalidad analizar a los individuos y la conducta que ellos manejan en la
organizacion, es decir coOmo es su comportamiento; menciona que la relacion laboral es un
elemento fundamental para dirigir de manera eficiente y productiva la empresa. [gualmente,
se apoya en la investigacion debido que, no existen distintos parametros que le falta al area
de operaciones, como la comunicacion, esto ayudaria a que se mejora la comunicacién con
la organizacién y con el area de operaciones, de igual forma, ayudaria a que se pueda
implementar nuevas motivaciones para que los colaboradores puedan mejorar en su
productividad, guarda también relacion con la teoria de la mejora continua de Guerra (2007)
tiene como fin buscar soluciones perdurables en lugar de soluciones rapidas y que en el
momento de tomar decisiones sean en base a datos mas no de suposiciones, esto ayuda a
brindar nuestras estrategias que puedan mejorar la productividad en la organizacion y poder
lograr los objetivos trazados ya sea en corto como en largo plazo, todas estas teorias sirven
como refuerzo para fortalecer la investigacion y se puedan brindar alternativas de solucion
perdurables en la organizacion, ya que se tienen que superar estos inconvenientes para lograr
un gran avance de mejora continua, donde el primer paso que se tiene que dar es encontrar
las mudas o desperdicios que se tienen actualmente, luego quitarlas y empezar con un buen

trabajo de mejora.
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3.4.4 Categoria solucion

En este estudio, se decidio que la categoria solucion serd Lean service, ya que mejora la
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, con el fin de
mejorar la productividad, fortalecer la comunicacion, logrando que los colaboradores
mejoren en su area de trabajo y sientan el apoyo total de su jefe inmediato, de igual foude la
empresa ya que los colaboradores son el pilar mas importante de la organizacion; por ende,

se le debe de tomar como prioridad, escuchar sus sugerencias e incomodidades.

Para Socconini (2019), esta filosofia del Lean Service esta guiada para borrar los
desechos que se producen y los diferentes servicios que se otorgan, esto permite que sea
positivo el trato hacia los clientes como de los colaboradores. Asimismo, permite identificar
las oportunidades de mejora en los procesos que son importantes para que la productividad
aumente al igual que el valor hacia el cliente; esta es una filosofia donde todos los
colaboradores sin distincion a las areas trabajen en equipo para cumplir con los objetivos
trazados y aplicando mejora continua en sus procesos. Asimismo, para (Envira, 2020), la
herramienta 5S sirve para iniciar como base a una mejora continua, ya que, si se logran
respetar estas 5 fases, la organizacion lograra una mejor productividad con el tiempo, y

tendra una solucion duradera.

Para Maestri et al. (2018) precisan que, con la metodologia Lean Service se obtiene
un servicio de calidad eficiente, también ayudara a que los procesos se vuelvan mas flexibles
en la organizacion; de modo que la empresa pueda cumplir con los objetivos es importante
que logren encontrar los desperdicios que tienen actualmente, erradicarlos inmediatamente

para lograr el proceso de mejora continua y sus procesos sean lo mas flexibles posibles.

Aguirre (2020) indica que, la metodologia Lean Service tiene como fin acortar y
erradicar los restos que se producen en el flujo de procesos y flujo de la informacion, asi
como los informes que estan implicados en estos mismos procesos asi estén de forma fisica
y virtual; es decir, con la metodologia de lean service se va lograr eliminar los desperdicios
que se encuentren tanto en los documentos fisicos que tenga la organizacion, como de forma
virtual, para asi tener un panorama completo de que las mudas fueron quitadas de la
organizacion para proceder con la mejora continua, donde se buscara encontrar una solucioén

duradera a los inconvenientes que tiene la empresa.
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La metodologia Lean service fortalece el trabajo y la comunicacion, asi como que se
encarga de encontrar elementos que no tienen relevancia en la organizacion y erradicarlos
para que haya un mejor flujo de informacion y de procesos; que estos retrasan en el desarrollo
de esta misma y busca la mejora continua al igual que el mejor desempefio de los
trabajadores, para ello se utilizara la herramienta 5S, que es la base para empezar una mejora
continua, esta herramienta logra que la organizacion tenga un mejor orden, limpieza y
control, si lo logran respetar estos 5 puntos, se logra una mejor productividad en el corto
tiempo después de ser empleado, esto es lo que se busca en la investigacion, que el area de

operaciones sea lo mas eficientemente posible.

3.4.5 Direccionamiento de la propuesta

De acuerdo con los problemas que se han presentado en una empresa privada de cobranza,

se procedio a realizar las 3 propuesta de solucion por medio de un plan para cada problema.

Objetivo 1: proponer estrategias de lean Service como modelo para mejorar la
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022;
donde se detalle la nueva forma de trabajo que tendra la empresa y que seran considerados

con el fin de que genera productividad en esta misma.

Objetivo 2: determinar el gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de
operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022, esto con la idea que se busque
una mejor comunicacion en la organizacion, creando valores empresariales, creando canales

online y offline de comunicacién interna.
Objetivo 3: realizar el mantenimiento de equipos que influye en la eficacia de los

colaboradores del area de operaciones de una empresa privada de cobranza, lima 2022,

mediante la renovacion de equipos y el mantenimiento de estos mismos.
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Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Proponer estrategias de Lean
Service como modelo para
mejorar la productividad en el
area de operaciones de una
empresa privada de cobranza,
Lima 2022.

Programacion de
capacitaciones

Programar capacitaciones
en horarios flexibles y de
disponibilidad de
trabajadores

Inversion en
capacitacion

Realizar capacitaciones de
calidad con metas
cuantitativas

Objetivos Estrategia Téactica KPI
Planificacion Programar labores y
estratégica actividades KPI planificacion estratégica =

Metas logradas/Metas programadas *
100

Metas logradas por el supervisor,
asesor financiero.

Metas programadas para el supervisor,
asesor financiero.

Alternativas de
cobranza financiera
segun estrato y monto
S/.'y tiempo o plazo.

Cobranza financiera por
estrato

KPI Cobranza por estrato =

(Nro. de cobranzas por estrato logradas
/ Nro. total de cobranzas programadas)
*100

Cobranza financiera por
monto S/.

KPI Cobranza por monto =

(Nro. de cobranzas por monto logradas
/ Nro. total de cobranzas programadas)
* 100

Cobranza financiera por
tiempo o plazo

KPI Cobranza por plazo = (Nro. de
cobranzas por plazo logradas / Nro.
total de cobranzas programadas) * 100

Motivacion de

Nivel de utilidad del
servicio

KPI Nivel de utilidad del servicio =
(Nro. colaboradores conocen util.serv. /
Nro. total de colaboradores ) * 100

Bonificaciones por metas

KPI Bonificacion por metas =
(Nro. colaboradores bonificados / Nro.

colaboradores cumplidas total de colaboradores ) * 100
KPI Adecuados salarios = (Nro.
Adecuados salarios colaboradores con adecuado salario /
Nro. total de colaboradores ) * 100
Satisfaccion . KPI colaboradore‘s felices = (Nro.
laboral Colaboradores felices colaboradores satisfechos laboralmente

/ Nro. total de colaboradores ) * 100

Determinar el gerenciamiento
que influye en la eficiencia del
area de operaciones de una
empresa privada de cobranza,
Lima 2022.

Valores empresariales

Dossier corporativo

Mision Vision y Decalogo
empresarial

Guia de estilo
comunicativo

KPI Valor empresarial = (Nro.
colaboradores que aplican los valores
emp / Nro. total de colaboradores)* 100

Creacion canales
online y offline de
comunicacion interna

Creacion de intranet con el
lema "Mas conectados con
la intranet". Buzon de

sugerencias y pagina web.

KPI Canales online y offline = (Nro.
colaboradores que utilizan canales
online y offline / Nro. total de
colaboradores) * 100

Relacionamientos
colaboradores y
medidas preventivas
laborales

Integracion de
colaboradores,
supervisores, asesores
financieros, gerentes, ...
con sus familias

Integracion de colaboradores= Nro. de
colaboradores integrados/Nro. total de
colaboradores

Clima laboral

clima laboral efectivo= Nro. de
colaboradores que colaboran / Nro.
total de colaboradores

Conflictos de
colaboradores

KPI de conflictos laborales= Nro. de
colaboradores en conflictos/ Nro. de
colaboradores totales

Realizar el mantenimiento de
equipos que influye en la eficacia
de los colaboradores del area de
operaciones de una empresa
privada de cobranza, Lima 2022.

Mantenimiento de
equipos

Revision técnica de
equipos

KPI Mantenimiento de equipos = (Nro.
equipos con mmtto / Nro. total de
equipos) * 100

Renovacion de
equipos

Cambio de equipos
obsoletos

KPI cambio de equipos = (Nro. de
equipos renovados / Nro. total de
equipos) * 100
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3.4.6 Actividades y cronograma
Cuadro 2

Matriz de actividades y cronograma

c) Asesores financiero

Actividades Inicio Dia Fin Responsable/s lfresupuesto d.e a Evidencia
s implementacion
Actividades programadas al gerente: Capacitacion
ejecutiva en estrategias de Lean Service y a. Equipo de consultores empresariales
productividad. Entrenamiento en alta 13/06/2022 | 10 | 23/06/2022 | €Xtermos en coordinacién con el ducfio de la 2000 Registro de participacion  Contrata del servicio
gerencia y liderazgo. empresa
Capacitacion en productividad de recursos b. Administrador
humanos.
Actividades programadas a supervisores:
Talleres en comunicacion eficaz . .
Capacitacion en liderazgo y a. Equlpo_ de c'(,)nsultores emp{esanales externos _ L N
proactividad 23/06/2022 | 20 13/07/2022 | en coordinaciéon con el duefio de la empresa 2000 Registro de participaciéon Contrata del servicio
S A . b. Administrador
Capacitacion en técnicas y estrategias de cobranza
efectiva.
Actividades programadas al asesor financiero: . .
Talleres en técnicas y estrategias de cobranza a Equlpo' de gonsultores empresariales externos . L .
efectiva 13/07/2022 | 20 2/08/2022 en coordinacion con el duefio de la empresa 2000 Registro de participacion  Contrata del servicio
o L, . b. Administrador
Coaching y cursos de especializacién gratuitos
a) Gerente
Ejecucion de cobranza por estrato 2/08/2022 10 12/08/2022 | b) Supervisores 300 Reporte diario  Informe semanal de cobranza por estrato
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Ejecucion de cobranza por monto 12/08/2022 | 5 17/08/2022 | b) Supervisores 200 Reporte diario  Informe semanal de cobranza por monto
c) Asesores financiero
a) Gerente
Ejecucion de cobranza por plazo o tiempo 17/08/2022 | 5 22/08/2022 | b) Supervisores 200 Reporte diario  Informe semanal de cobranza por plazo o tiempo
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Entrenamiento en valores empresariales 22/08/2022 | 7 29/08/2022 | b) Supervisores 230 Registro de participacion  fotografias de participacion
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Reuniones de recompensas 29/08/2022 | 7 5/09/2022 b) Supervisores 230 Registro de participaciéon  fotografias de participacion
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Reuniones sociales de colaboradores 5/09/2022 7 12/09/2022 | b) Supervisores 150 Registro de participacion  fotografias de participacion
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Reuniones de premiacion a mejores colaboradores 12/09/2022 | 7 19/09/2022 | b) Supervisores 200 Registro de participaciéon  fotografias de participacion
¢) Asesores financiero
Elaboracién de documento de logros y 19/092022 | 14 | 371002022 | &) Gerente . 300 correos electronicos y WhatsApp web
reconocimientos de la empresa b) Equipo de trabajo
Ed1<,:10r1 de video II?StltllCIOHal de misidn, vision y 3/10/2022 7 10/10/2022 | a) Personal contratado contratados por gerente 300 correos electronicos y WhatsApp web, pag web ¢ Instagram
decélogo empresarial
Elaboracion de mensajes y comunicados con una a) Gerente
. , .o 10/10/2022 7 17/10/2022 b) Supervisores 50 Teléfonos, celulares, intranet, micro WhatsApp web
misma linea comunicativa .
¢) Asesores financiero
Reuniones, consultas y asesoramientos internos de a) Gerente
> / 17/10/2022 7 24/10/2022 b) Supervisores 30 Teléfonos, celulares, intranet, ...
la empresa utilizan el intranet .
c) Asesores financiero
a) Gerente
b) Supervisores
Reunidn de integracion 24/10/2022 | 12 5/11/2022 c) Asesores financiero 1200 Ambiente de reuniones de la empresa
d) Familiares
e) Amigos de la empresa
a) Gerente
Encuesta de clima laboral 5/11/2022 7 12/11/2022 | b) Supervisores 200 Oficinas de la empresa
c) Asesores financiero
a) Gerente
Resolucion de conflictos laborales 12/11/2022 | 7 19/11/2022 | b) Supervisores 100 Oficinas de la empresa
c) Asesores financiero
a) Gerente
Revisiones de mantenimiento de equipos 19/09/2022 | 3 22/09/2022 | b) Supervisores 250 Verificacion de mantenimiento
¢) Asesores financiero
a) Gerente
Actividad de cambio de equipos 22/09/2022 | 3 25/09/2022 | b) Supervisores 1500 Factura de compra Verificacion de cambio de equipo
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

Esta investigacion tuvo como objetivo fundamental, plantear estrategias de Lean services
como modelo para mejorar la productividad en el 4rea de operaciones de una empresa
privada de cobranza, Lima - 2022. Se evidenci6 que la empresa tiene problemas de
productividad por la inexistente capacitacion laboral en métodos de gestion avanzada como
lean services lo cual permitiria identificar los principales cuellos de botella en la empresa,
pues actualmente existe retraso en las actividades laborales por parte de los asesores
financieros y supervisores, todo ello afecta a la categoria productividad. Por lo tanto, es
similar a la investigacion de Soria, (2022), donde existe deficiencias en la gestion por
desconocimiento de los procedimientos laborales lo cual deduce a la falta de autonomia en
el trabajo, debido a que todo el personal desconoce los valores empresariales como la mision,
vision y objetivos estratégicos de la empresa. Asimismo, es similar a la investigacion de
Aguirre (2020) donde se encontrd problemas de gestion del tiempo, es decir retrasos en las
labores debido al equipamiento y a la limitada capacitacion del personal. Ademas, el limitado
compromiso laboral con la empresa conlleva al desconocimiento de los valores
empresariales. Finalmente, coincide con el estudio de Alvarez (2020) quién evidenci6 la
carencia de capacitaciones en el personal, la limitada comunicaciéon de los valores

empresariales y la falta de metas realistas y alcanzables.

De los objetivos especificos, tenemos el objetivo especifico 1. Determinar el
gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de operaciones de una empresa privada
de cobranza, Lima 2022. Se dispuso como propuesta mejorar los recursos humanos, para
tener un eficiente comportamiento organizacional y liderazgo de todos los trabajadores, lo
cual llevara atn adecuado trabajo en equipo. Por otra parte, al mejorar las capacidades,
habilidades y experiencia profesional de los lideres de la empresa conlleva a la optimizacion
de recursos materiales. Todo ello afecta a la subcategoria eficiencia. Por lo tanto, se encontrd
similitud con la investigacion de Soria (2022) en cuanto a la propuesta de mejorar el sistema
de trabajo, buscando el liderazgo empresarial e inversion en los recursos materiales y
equipamiento. Asimismo, con la misma tendencia de la tesis de Aguirre (2020) quién

propone mejorar la eficiencia empresarial para la solucion de problemas. Y finalmente la
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tesis de Alvarez (2020) quién tuvo como propuesta mejorar la eficiencia de los recursos
humanos, proponiendo contar con un lider que planee y programe las actividades mensuales,

de esa manera reducir las quejas de los clientes y proveedores.

En relacion con el objetivo especifico 2. Realizar el mantenimiento de equipos que
influye en la eficacia de los colaboradores del area de operaciones de una empresa privada
de cobranza, Lima 2022. Se expuso el inconveniente de la carencia de apoyo de la empresa
para la mejora del mantenimiento y renovacion de equipos de mucha utilidad en la labor de
los asesores financieros de la empresa privada de cobranza. Todo ello afecta a la subcategoria
eficacia. Por tanto, se encontr6 parecido con la tesis de Soria (2022) quién coment? la falta
de renovacion de equipos que no permite estandarizar las labores de los colaboradores para
el cumplimiento de metas. También se tiene la tesis de Aguirre (2020) quién interpreto la
necesidad de optimizar recursos de equipamiento sustentados a través de la instauracion de
la metodologia de Lean Service, buscando el compromiso de todo el personal en las mejoras.
Finalmente, la similitud con la investigacion de Alvarez (2020) en cuanto a la eficacia para
mejorar las capacidades en la entrega de los servicios empresariales, considerando como

propuesta estrategias de adecuado equipamiento para el logro de metas.
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4.2 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero

Cuarto

Quinto

Se propuso estrategias de Lean Services como modelo para incrementar la
productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza,
Lima 2022. Dando como resultado que los inconvenientes de la empresa son
la falta de mejora de capacidades del gerente, colaboradores, siendo los
supervisores, los asesores financieros. También la productividad del

equipamiento.

Se determin6d el gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de
operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022. Comprobando
como resultado que la empresa no cuenta con un plan estratégico para poder
solventar estos inconvenientes que lo perjudican, acompafiado de una

comunicacion inadecuada entre todos los colaboradores.

Se propuso realizar el mantenimiento de equipos que influye en la eficacia de
colaboradores del area de operaciones de una empresa privada de cobranza,
Lima 2022. Verificando los problemas de la eficacia de los colaboradores en
cuanto a los retrasos e incumplimiento de metas, cuya justificacion principal
fue el inadecuado equipamiento fisico, el sistema de trabajo y el compromiso

del colaborador a falta de actitud y motivacion.

Se propuso el relacionamiento de colaboradores que influye en la eficiencia
del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, Lima, 2022.
Verificando los problemas de falta de integracion de colaboradores como
asesores financieros, supervisores, gerentes. Asimismo, el inadecuado clima

laboral y los constantes conflictos laborales.

Se implemento la estrategia de comunicacion interna que se relaciona en la
eficiencia del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, Lima,
2022. Comprobando los problemas, como la inexistencia de canales de
comunicaciéon online y canales de comunicacion offline, promoviendo entre

colaboradores el uso de estos medios para mejorar los servicios de la empresa,
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asimismo la creacion de intranet con el mensaje “Enlazados con la intranet”,

buzoén de sugerencias y pagina web

4.3 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero

Cuarto

Quinto

Se recomienda al gerente de la empresa de cobranza implementar métodos de
gestion empresarial avanzados como la reingenieria de procesos, kaizen que

permitird incrementar la productividad por ende la rentabilidad empresarial.

Se recomienda al duefio de la empresa implementar capacitaciones ejecutivas
en liderazgo y alta gerencia, dirigido a gerente, administrador, supervisores
lo cual permitira realizar cambios a favor de la optimizacion de recursos y

mejora de la rentabilidad de la empresa.

Se recomienda al gerente de la empresa invertir en la renovacion y
mantenimiento de los equipos de telefonia que influyen en la eficacia de los
trabajadores del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, Lima

2022.

Se recomienda implementar las herramientas de la planificacion estratégica
para mejorar la rentabilidad presente y futura de la empresa, teniendo como
meta ser la mejor empresa privada de cobranza en Lima en el periodo 2022 al

2030.

Se recomienda a la gerencia general, gerente de linea llamado lider de negocio
del area de operaciones estimar el antes y después de la implementacion de la
metodologia Lean Service con la técnica 58S, con la finalidad de comprobar
los resultados positivos en el area de operaciones, resaltando la importancia
del conocimiento de los indicadores por parte de los asesores financieros y

supervisores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Lean service para mejorar la productividad del area de operaciones de una empresa privada de cobranza financiera, Lima 2022.

Problema general

Objetivo general

Categoria problema: Gestion financiera

Sub-Categorias

Indicadores

(Como la propuesta de mejora continua va a
mejorar la productividad en el area de
operaciones de una empresa privada de
cobranza, Lima 2022?

Propones una estrategia de mejora continua
para mejorar la productividad en el area de
operaciones de una empresa privada de
cobranza, lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

(Cual es el diagnostico de la productividad
en el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza, Lima 2022?

Determinar el gerenciamiento que influye
en la eficiencia del area de operaciones de
una empresa privada de cobranza, Lima
2022.

(Cual es el diagnostico de la productividad
en el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza, Lima 2022?

Realizar el mantenimiento que influye en la
eficacia de los equipos de comunicacion en
el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza, Lima 2022.

Eficiencia

Eficacia

Optimizacion de recursos

Tiempo Empleado

Resultados obtenidos

Logro de objetivos

Cumplimiento de tareas u obligaciones

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad
informante

Técnicas e

Procedimiento y

Enfoque: Mixto
Sintagma: Holistico
Diseflo: Proyectivo
Tipo: Basica

Meétodos: Deductivo, Inductivo y Analitico

Unidades informantes: Gerente de
finanzas, gerente general, gerente de
comercio exterior, contador general.

instrumentos analisis de datos
Técnicas: encuesta, ..
; e Procedimiento:
entrevista y analisis PR
Analisis de datos:
documental .
estadistica
Instrumentos:

cuestionario, guia de
entrevista y guia de
analisis documental.

descriptiva y
triangulacion de
datos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
2.1. Evidencia 1

Objetivo 1

Proponer estrategias de Lean Service como modelo para mejorar la productividad en el
area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2020.

Temario

1.- Planificacion Estratégica

2.- Programacioén de capacitaciones laborales “Lean Service”.
3.- Inversion en capacitacion “Productividad”

4.- Alternativas de cobranza financiera

5.- Motivacion de colaboradores

6.- Satisfaccion laboral

Lima, 2022.

LEAN
<=rsSERVIGE

Procurement & Facility Service

Elaborado por:

Alberto Fernando Romero Flores
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLANEAMIENTO.

EST EG;C

PROGRAMA

Denominacion del programa: “Planificacion Estratégica de la empresa privada de

cobranza, Lima 2022.”

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version ;1.0

Borrador final : 09/06/2022
Impreso :09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 13/06/2022 al 23/06/2022.
FINALIDAD

Mejorar las habilidades de gerentes de la empresa privada de cobranza.
o Construccion de la mision y vision

a) Vision Institucional.

-Ser la primera y mejor empresa privada de cobranza del Peru.

b) Mision Institucional.

-Mejorar el area de operaciones de la empresa privada de cobranza del Peru,

aplicando la metodologia lean service para mejorar la productividad, 2022.

Valores organizacionales
Honestidad y trabajo en equipo.

En la presente investigacion se aplico el analisis foda, siendo:
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Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

-Tener 15 afios en el rubro de cobranza financiera.

-Trabajar con entidades de renombre como
Scotiabank CrediScotia

-Contar con excelente ubicacion de trabajo en
Miraflores.

-Ser parte de una corporaciéon empresarial lider en
la industria de cobranza en el Pert

-Manejo de cobranza en diversos tipos de
productos financieros (tarjetas de crédito, créditos
personales, vehiculares e hipotecarios)

-Moderno sistema de marcado telefonico
automatizado e inteligente: progresivo y
predictivo.

-Posible expansion de cobro de
diferentes carteras del extranjero,
como la argentina o espafiola.

-Trabajo remoto de manera
permanente.

-Opciones a implementar nuevos
tipos de servicios en la empresa,
como servicio de ventas o atencion al
cliente.

-Oportunidades de mejora en la
infraestructura actual.

Debilidades

Amenazas

-Falta de liderazgo por parte de los lideres.

-Falta de personal en el cobro de deudas en las
distintas carteras que maneja la empresa.

-Equipos de trabajo defectuosos.

-Baja satisfaccion del personal por los beneficios
sociales que ofrece la empresa.

-Bajo rendimiento del personal de operaciones.

-Falta de mejoras en las alternativas de solucion
que maneja la empresa.

-Peligro del retiro del 50 por ciento
por mala gestion del cobro de deudas

-Amplia competencia de empresas de
cobranza financiera en el Pera

-Metas incumplidas por parte de la
organizacion que genere un cambio
de rubro de la empresa.

85



Asimismo, se aplica las matrices de diagnéstico comprendido por:

Matriz SEPTE, Matriz FODA, Analisis de las 5 fuerzas de Porter, Matriz de evaluacion de
los factores externos (EFE), Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI), Analisis de
la cadena de valor de la empresa, Matriz del perfil competitivo MPC, Matriz BCG (Boston
Consulting Group).

En el desarrollo de estrategias comprende:

Determinacion  de  estrategias, = Matrices de  evaluacion de  estrategia
FODA Estratégico, Matriz IE (Interna y externa), Matriz PEYEA (posicion y evaluacion) y
Matriz MCPE (matriz cuantitativa)

En el control de estrategia comprende:
Elaboracion de Mapas estratégicos, Construccion y eleccion de indicadores de control (KPI),
Implementacion Balanced scorecard, Gestion de interesados, Implementacion de la

estrategia

Nro. de horas: 20 horas académicas.
Fecha: 13/06/2022 al 23/06/2022.
Inversion: S/. 2000 soles

2.- Denominacion del programa: “Programacion de actividades, Lima 2022.”

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Borrador final :09/06/2022

Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 03/07/2022 al 23/07/2022.

FINALIDAD

Programar capacitaciones en Lean Service en horarios flexibles y de disponibilidad de
trabajadores.
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Procedimiento

El area de operaciones de la empresa privada de cobranza, Lima 2022, cuenta con los
siguientes profesionales, lider de negocio, coordinador de operaciones, supervisores y
asesores financieros. Con todo este personal se programa las actividades de capacitacion en

funciones y labores propias de la empresa privada de cobranza.

Programacion de capacitaciones

Descripcion Lean | Horario 1 semana 2 semana 3 semana
Service

Dias/ hora LIM | M|J|V|IL M|M|J |V|IL|M|M|J] |V
Funciones del 830am—- | X X X | X X X | X X X
lider de negocio 8.50 am

Funciones 8.30 am — X X X X X X
coordinador de 8.50 am

operaciones

Funciones 830am—- | X X X | X X X | X X X
supervisores 8.50 am

Funciones 8.30 am — X X X X X X X
asesores 8.50 am

financieros

Propuesta  : Alberto Romero Flores

Fecha : 03/07/2022 al 23/07/2022.

Inversion : S/. 2000 soles

LEAN SERVICE
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PROGRAMA
Denominacién del programa: “Implementacion de la metodologia Lean Service para
mejorar la productividad de la empresa financiera de cobranza, Lima 2022.

Autor del programa : Roberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Borrador final 1 06/07/2022

Impreso : 06/07/2022

Propietario : Roberto Romero Flores
FINALIDAD

Implementar estrategias de Lean Service aplicado a la empresa financiera de cobranza.

METODO

La aplicacion de la metodologia Lean Service, va comprender la mejora en tiempos y mejora
en rentabilidad mediante el ordenamiento integral y el tiempo adecuado de servicio. Para lo

cual se tiene etapas de proceso, siendo:

1)Diagnoéstico de la empresa

Aqui se tiene la lluvia de problemas y el diagrama de Ishikawa, asi tenemos:

1.1 Lluvia de problemas

(a) La falta de personal para atender las demandas de las carteras, donde se identifica
que no existe un presupuesto para un nuevo personal altamente calificado, ademas, al no
haber nuevo personal; existe sobrecarga de trabajo ya que a los asesores o trabajadores
actuales se les pide que laboren 2 horas mas, para cumplir con los parametros diarios y por
ende este genera estrés; (b) déficit en la productividad del 50 por ciento, ya que cada asesor
se le indica una meta de 25 mil soles de recupero de manera mensual, lo cual el 50 por ciento
de los asesores no cumplen con lo requerido por las siguientes razones: Maquinas averiadas,
es decir, las computadores personales de trabajo, de las cuales, hasta la actualidad se
registran 40 computadoras averiadas, que constituyen el 20% por ciento de total de

computadoras que dispone la empresa y que no cumplen con los requisitos que pide el cliente
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para que se inicie la gestion de cobranza respectiva; esto conlleva a que la gestion no sea lo
mas fluida posible, por lo tanto, genere retrasos e inconvenientes que no tendrian que existir.
(c) inexistencia una estrategia clara con las carteras que maneja la empresa, en relacion con
el manejo del equipo telefonico denominado progresivo, que utiliza un sistema de 1lamadas
a clientes morosos o que mantienen una deuda impaga con las carteras, llamando a todos los
numeros telefénicos que posee cada cliente mencionado, también llamado expediente o
ficha. El progresivo esta a cargo del supervisor, quién pone la base de clientes para cada
asesor financiero, que en la realidad tiene fallas técnicas por saltarse llamadas telefonicas y
no se logra la cobertura de los expedientes o fichas programados diariamente, todo esto
genera consecuencias y conlleva a que no se llegue a las metas establecidas, de igual forma,
con el sistema predictivo, que tienen inconvenientes para cobertura a todos los clientes, y
del sistema manual, que genera mas tiempo de trabajo para el colaborador; como un caso
que podriamos tomar es de la cartera de SCI Servicio de Cobranza e Inversiones o mejor
llamada Scotia Contacto, que es la recaudadora de Scotiabank y CrediScotia donde trabajan
20 asesores que no logran las metas por los problemas mencionados del progresivo, teniendo
el problema del retiro del servicio de cobranza, d) debido a la falta de personal, la empresa
al no brindar mas alternativas de solucion y tener un sistema de trabajo muy anticuado
llevaria a que no cumpla con las expectativas de la entidad a la que se representa, y esto
como consecuencia puede generar que se retire el 50 por ciento de la cartera; esto tiene como
consecuencia el despido de muchos buenos asesores que por la precaria administracion de
los lideres a cargo, perjudican a la empresa, y a largo plazo la quiebra de este mismo, e)
debido a que el personal de trabajo tiene falta de motivacion, y no existe un programa de
capacitacion de personal, donde se explique al nuevo personal como deben de gestionar la
cartera que se le asigna, ya que cada cartera es diferente y manejan un Speach personalizado
aprobado por la entidad a la que se representa, tampoco existe una capacitacion cuando se le
pide al colaborador que apoye a otra cartera de manera momentdnea; solo existe la
capacitacion del sistema al nuevo personal en un corto tiempo de 3 horas, no es tiempo
necesario para una retroalimentacion eficiente, esto conlleva a que el mismo asesor aprenda
por si mismo, entonces al hacer esto perjudica su gestion y pierde tiempo, el cual puede ser
solucionado al inicio de labores, al no existir apoyo del lider de negocio por parte de la
empresa, todo esto conlleva a serias consecuencias como un despido intempestivo por parte
del empleador o gerente de la empresa de cobranza financiera hacia los colaboradores que

no cumplan con los requerimientos de manera mensual; como podriamos mencionar de la
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cartera de Financiera 1, que siempre se registran una cantidad exorbitante de asesores los
cuales tienen una base de clientes que no abastece a todos los asesores en mencion, esto
conlleva a que no todos los asesores puedan desenvolverse, por la falta de capacitacion y la
inexistencia de cartera. Para culminar, si esto ocurre nuevamente se contrata nuevo personal
que tiene que pasar por lo mismo y asumir el problema mencionado. En resumen, se tienen
los siguientes problemas: f) limitado personal para la atenciéon de carteras, ademas el
limitado presupuesto para contratar personal especializado, también exceso de trabajo,
inexistencia de pago por horas extras de trabajo, estrés del asesor o trabajador financiero por
exceso de trabajo, incumplimiento de metas por parte de los trabajadores por ser excesivas,
y no contar con las condiciones de trabajo adecuadas. Ademas de tener maquinas averiadas
y accesorios de trabajos malogrados, asimismo, la inexistencia de un procedimiento de
trabajo con las carteras, el sistema de informacion telefonica de los clientes morosos, o
clientes con deuda no esta coberturado, fallas técnicas del equipo progresivo, amenaza de
retiro del servicio de cobranza por parte de la cartera, retirando el 50% de la cartera, ademas
despido intempestivo del personal asesores con experiencia, siendo la causa original la falla
del equipo telefonico llamado progresivo y otras carencias de la empresa, también personal
desmotivado, inexistencia de un programa de capacitacion, limitado trabajo en equipo y

limitado apoyo del lider de negocio o supervisor en preparacion y capacitacion del personal.

1.2) Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa

Despido intempestivo de
personal asesores  con
cxpericncia,  sicndo la
causa original la falla del
equipo telefonico
llamado  progresivo ¥
otras carencias de la

Limitado personal para —9
la atencion de carteras

Limitado presupucsto para | .

empresa.

Falta de comunicacién con la
entidad a la que se representa

6 Falta de un reajuste con las
metas mensuales

€ —| preparacion y capacitacién
del persanal.

Limitado apoyo del lider Sistema de trabajo
de negocio o supervisor en < ineficiente

Fallas técnicas de los

contraiar personal
especializado

E Amenaza de retiro del servicio
I 5 de cobranza por parte de la Sistema telefénico con
g cartera. Retirande ¢l 50% de la fallas técnicas "Progresivo”™
de metas por los !

base de clientes.
trabajadores por

SET eXCesivas

equipas de trabajo

Estrés del asesor o
financiero, por exceso de trabajo

Fallas técnicas del

= Limitado trabajo
CquIpo progresive

en equipo
A
Excesivas metas
mensuales

Baja productividad
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del sistema de trabajo
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accesorios para
comunicacion

Inexistencia de
parametros de
productividad

Inexistencia de sistema de

gestién avanzada como cl
uso del Lean Service

Falta de mantenimiento de las

manuinas

(] —>,

Inadecuada
programacion  de

trabajo
\ Inexistencia de un
programa de

Medida capacitacion

El sistema de
informacion telefonica
de los clientes morosos

Inexistencia de un
procedimiento de trabajo 3
con las carteras
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2) Determinacion de instrumentos

Las herramientas que se utilizaran es el estudio de gestion de tiempos y la auditoria en las
metas semanales, mensuales y anuales de la empresa financiera de cobranza.

Llegando a tener como propuesta la mejora en la planificacion estratégica, alternativas de
cobranza financiera segin estrato y monto en soles (S/.), tiempo o plazo, motivacion de
colaboradores y satisfaccion laboral.

3) Ejecucion de instrumentos

3.1) Estandarizar

Se necesita conocer los tiempos en las labores diarias, semanales de cada colaborador, asesor
financiero, supervisor, pertenecientes al area de operaciones de la empresa financiera de

cobranza.

3.2) Técnica 5S

Con la necesidad de llegar a tener procesos de servicios mas adecuados a los clientes y a las
metas de la empresa financiera de cobranza, asi como realizar auditorias internas que
favorecen a los procesos de mejora.

3.2.1) Clasificar

Buscando optimizar los servicios prestados por el area de operaciones, encontrando fallas de
equipos y errores en procesos de recursos humanos.

3.2.2) Ordenar

Se procede a eliminar las fallas de equipos y errores en procesos a causa de recursos
humanos, buscando capacitar al nuevos personal o personal, para mayores destrezas en las
labores.

3.2.3) Limpiar

Se busca tener el area de operaciones apta para el desarrollo de actividades, optimizando las
funciones de este.

3.2.4) Estandarizar

Se realiza el monitoreo de las tres primeras S, y se coloca indicadores y especificaciones
para cada proceso.

3.2.5) Disciplinar

Se controla las 4 S anteriores, para su mejor funcionamiento y se realiza la auditoria interna
en ciertos periodos de tiempo con la finalidad de la mejora continua del area de operaciones

de la empresa financiera de cobranza.
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Etapa 4: Determinar Indicadores

Se realiza el antes, durante y después de los procesos del area de operaciones, en la
implementacion de la metodologia lean service, siendo indicadores de cantidad y porcentaje
valorados y medidos en periodos de tiempo.

Etapa 5: Resultados

Se realiza la evaluacion de los resultados del area de operaciones después de implementada

la metodologia lean service. Se adjunta el cronograma de aplicacion y el presupuesto.

+ Cronograma

Fig. 11 Cronograma de Aplicacion Lean Service

™« APUCACION DE HERRAMIENTAS LEAN 25 dias  lun 02/12/19 vie 03/01/20

- Capacitacion de Herrameentas Lean 3 dias len 0212119 mié D4/12/19

« Prirmera Herramients ESTANDARIZACION 10 diss  jue 05/12/19 mis 18/12/19 [ S |
- Realizacion de Dap 2 dias jwe 05/12/19  wie D6/12/19 &
- Creacion de Procedimientos 4 dias hen D9712/19  jue 12/12/19
- Creacion de Formatos 3 dias vie 13/12/19  mar 17/12/19
- mpresisn de Documentscion 1 dis mid 18/12/19  mi& 18/12/19

4+ Sagunda Haramlsnta 55 12diss  Jus19/12/18 wia 03/01/20 [ ——
- « 15 (Clasificar) Zdias  jue19/12/19 vie 20/12/13 m
- Preparar las tasjetas rojas 1dia e 19/12/19  jue 19/12/19 B
- Asignacion de actividad en tarjeta roja 1 dia vie 2001219 vie 20/12/19 B
- = 2 5{0rdenar) Sdias lum 23/12/19  wie 27/12/19 T 1
- Ordenamiento por frecuencia 1 dia lan 23/12/19  Iun 23/12/19 %
- rotulacion de elementos 1dia mar 24/12/19 mar 24/12/19
- Sefialitica interna 1 dia joe 26/12/19  jue 26/12/19 |’
- Lines diagonal de orden 1dia jee 26/12/19  jue 26/12/19 K
- Colocacion de marcadores 1 dia vie 271219 vie 37/12/19 t
- = 35{Limpleza) 1dia lun 30/12/19  hun 30/12/19 i
- Realizacion de Limpieza 1dia lan 30/12/19  lun 30/12/19
- # Estanclarizar 3 dlias mar 31/12/19 jus02/01/20 i
- 1dia mar 3112019 mar 31/12/19 %
- besido Trabay 1dia i 010120 i 01/00/20 L
- Difusion de Integracion de 33 1dia jise D2/01/20  jue D2/01/20 E
- < Disciplinag 1dia vie 03/01/20  vie 03/01/20 [
- Creacion de Lista de Control 1dia vie 03/01/20 e 03,/01/20 E

N° de horas: 20 horas académicas.

Fecha: 13/06/2022 al 23/06/2022.

Capacitacion del sistema: En esta capacitacion el colaborador aprendera a como usar el
sistema de trabajo (SGC), generar una promesa de pago, una refinanciacion, que el cliente
de ponga al dia; y como usara el twinkle para hacer la correcta llamada hacia su base de
clientes, esta capacitacion serd en un tiempo establecido de 3 horas y al finalizar se le

programara un examen para verificar que aprendio los conocimientos del sistema de trabajo.

Capacitacion de cartera asignada incluye capacitacion de los Imts: En esta capacitacion
el colaborador aprendera sobre las distintas alternativas de solucion que maneja la empresa,

especificamente con la cartera que se le asigne, para que al momento de una negociacion
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sepa cuales son sus herramientas de trabajo y como emplearlas. Tendra una duracion de 2
horas incluida la capacitacion con la misma entidad, al finalizar se le programara un examen

para verificar que aprendio las distintas alternativas de solucion que mantiene la empresa.

Capacitacion de la cartera de apoyo: Incluye capacitacion de la forma de trabajo de una
cartera de apoyo al igual que las alternativas de solucion de esta misma cartera, ya que cada
cartera tiene distintas opciones de pago, tendra una duracion de una hora y al finalizar se le

hard un examen para que su apoyo con otra cartera sea lo mas eficiente posible.

Capacitacion a los jefes de negocio y coordinadores: Incluye una capacitacion de como
trabajar con su personal a cargo, entender que la comunicacion es importante, saber como
incentivar a sus colaboradores, entablar una relacion mas alla del trabajo, incrementar las
estrategias de trabajo para que el colaborador sea mas productivo, tener una comunicacion

asertiva.

Con estas 3 capacitaciones el asesor debera firmar un chek list en cada capacitacion

que le toque para que verifique su participacion

3.- Denominacion del programa: “Inversion en Capacitacion empresa privada de cobranza,
Lima 2022~

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Borrador final : 09/06/2022

Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 23/07/2022 al 12/08/2022.
FINALIDAD

Programar capacitaciones en productividad en horarios flexibles y de disponibilidad de los
colaboradores.

Capacitacion en metas cuantitativas para todo el personal del area de operaciones de la
empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Programacion de capacitaciones

Descripcion Horario 1 semana 2 semana 3 semana
Productividad
Dias/ hora LM [M[I|V|L|[M[M[J|V]L|M|M]|] |V
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Metas del areade | 8.30 am— | X X X | X
operaciones 9.00 am
Lider de negocio
Coordinador de
operaciones,
Supervisores y
Asesores
financieros
Metas mensuales 8.30 am — X X
para el 9.00 am
coordinador de
operaciones
Metas mensuales 830am- | X X X | X
supervisores 9.00 am
Metas mensuales 8.30 am — X X X
asesores 9.00 am
financieros
Propuesta  : Alberto Romero Flores
Fecha : 23/07/2022 al 08/08/2022.
Inversion : S/.2000 soles

3.1. Curso de productividad

PROGRAMA

Denominacién del programa: “Productividad de la empresa privada de cobranza

financiera, Lima 2022.

Autor del programa : Roberto Romero Flores.

Numero de version ;1.0

Borrador final

Impreso

: 06/06/2022
: 06/06/2022
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Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 13/06/2022 al 23/06/2022.

FINALIDAD

Mejorar la productividad de la empresa financiera de cobranza, Lima 2022.
Ventajas de la productividad

Un alto nivel de productividad supone:

oAhorro de costes: Es posible al permitir deshacerse de aquello que es innecesario para la
consecucion de los objetivos.

oAhorro de tiempo: Debido a que permite realizar un mayor nimero de tareas en menor
tiempo y dedicar ese tiempo ahorrado a seguir creciendo a través de otras tareas.

Temario

1. Las claves de la productividad

1.1. ;En qué consiste?

1.1.1. Segln el nivel de productividad empresarial del que se disponga se obtendran
mayores o menores beneficios."

1.1.2. El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccion por cada factor
o recurso utilizado."

1.2. Férmula de la productividad

2. Cursos de Productividad

3. (Por qué es tan importante?

3.1. Ventajas de la productividad

4. Tipos de productividad

5. Las claves del éxito

6. Formacion online: ventajas

Recuerde: “Segtn el nivel de productividad empresarial del que se disponga se obtendran mayores
o menores beneficios."

N° de horas: 20 horas académicas.

Fecha: 13/06/2022 al 23/06/2022.

4.- Denominacion del programa: “Alternativas de cobranza financiera segun estrato,
monto (S/.) y tiempo en la empresa privada de cobranza, Lima 2022”

Autor del programa : Alberto Romero Flores.
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Numero de version  : 1.0

Borrador final : 09/06/2022
Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 04/07/2022.
FINALIDAD

Implementar alternativas de cobranza financiera seglin estrato, monto (S/.) y tiempo en la
empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Detalles

1) Cobranza financiera por estrato, se considera a deudores con la condicion siguiente:
a) Personas comerciantes que trabajan dia a dia.

b) Personas dependientes que trabajan en empresas.

c) Personas independientes que tienen un pequefio negocio.

2) Cobranza financiera por monto (S/.), se considera a deudores con la condicion
siguiente:

a) Personas con deudas de ~ S/. 100 a  S/. 1000 soles.

b) Personas con deudasde  S/. 1000 a  S/. 5000 soles.

c) Personas con deudas de  S/. 5000 a  S/. 10000 soles.

3) Cobranza financiera por tiempo o plazo, se considera a deudores con la condicion
siguiente:

a) Personas con deudasde 1 mes a 6 meses.

b) Personas con deudas de 6 meses a 1 afio.

c) Personas con deudas de 1 afio a 5 afios maximo.

Propuesta : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 04/07/2022.

5.- Denominacion del programa: “Motivacion a colaboradores en la empresa privada de
cobranza, Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0
Borrador final 1 09/06/2022
Impreso : 09/06/2022
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Propietario : Alberto Romero Flores

FINALIDAD

Lograr motivar a los colaboradores de la empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Detalles

Charla del nivel de utilidad del servicio

En resumen, hacer comprender a los colaboradores del area de operaciones la importancia

de las funciones que se realizan a diario para la sociedad peruana, por colaborar con el orden

financiero que contribuye al Pbi peruano, la relevancia para las empresas financieras que

confian en la capacidad de la empresa de cobranza.

Fecha propuesta :01/09/2022 al 08/09/2022.

Medidas de bonificacion por metas cumplidas

Establecer bonificaciones a los colaboradores del area de operaciones de acuerdo a las metas

alcanzadas, superar dichas metas, que contribuyen al prestigio de la empresa privada de

cobranza. Asi tenemos el detalle:

Metas logradas Bonificacion
1) Llegar a S/. 30,000 soles 450 soles
2) Llegar a S/. 25,000 soles 250 soles
3) Llegar a la meta normal s/. 20,000 soles. 150 soles

Fecha propuesta

Adecuados salarios

Establecer adecuados salarios a los colaboradores del area de operaciones acorde al mercado

: 08/09/2022 al 15/09/2022.

laboral de similares servicios prestados en la ciudad de Lima.

Colaborador  Area | Salario actual Salario propuesto
Operaciones
1)Asesor financiero S/. 1025 S/. 1300
1) Coordinador S/. 1500 S/. 1800
2) Lider de negocio S/. 2500 S/. 3000
Fecha propuesta : 15/09/2022 al 22/09/2022.
Propuesta : Alberto Romero Flores
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6.- Denominacion del programa: “Satisfaccion laboral de la empresa privada de cobranza,
Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version ;1.0

Borrador final : 09/06/2022

Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores
FINALIDAD

Lograr la satisfaccion laboral buscando colaboradores felices en la empresa privada de
cobranza, Lima 2022.

ALCANCE

Todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, 2022.

PROCEDIMIENTO
Reuniones de reconocimiento de los colaboradores con mas afios en la empresa.

Fecha propuesta: 22/09/2022.

Reuniones de premiacion a los mejores colaboradores supervisores del mes.

Fecha propuesta: 25/09/2022.

Reuniones de premiacion a los mejores colaboradores asesores financieros del mes.
Fecha propuesta: 29/09/2022.

Propuesta de : Alberto Romero Flores.

2.2. Evidencia 2
Objetivo 2
Determinar el gerenciamiento que influye en la eficiencia del area de operaciones de una

empresa privada de cobranza, Lima 2020.

Temario
2.1.- Valores empresariales

2.2.- Creacion de canales online y offline de comunicacion interna
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2.3.- Relacionamiento a colaboradores y medidas preventivas laborales

Autor: Alberto Romero Flores

Lima, 2022.

2.1.1- Denominacion del programa: “Valores empresariales de la empresa privada de
cobranza, Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores
FINALIDAD

Incorporar, capacitar y comunicar los valores empresariales en la empresa privada de
cobranza, Lima 2022.

ALCANCE

Todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, 2022.

PROCEDIMIENTO

Disefiar y colocar el dossier corporativo en ambientes del area de operaciones, en la pagina
web, entregado a cada uno de los colaboradores en afiches corporativos.
Fecha de ejecucion: 29/09/2002 al 13/10/2022.

Comunicar la mision, vision y decalogo empresarial a todos los colaboradores del area de
operaciones de la empresa privada de cobranza, 2022.

Fecha de ejecucion: 13/10/2002 al 20/10/2022.

Transmitir modelos y ejemplos de estilo de comunicacion entre los colaboradores de la
empresa.

Fecha de ejecucion: 20/10/2002 al 27/10/2022.
Fecha propuesta: 29/09/2022.

Propuesta de : Alberto Romero Flores.
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2.1.1.-Entrenamiento en alta gerencia y liderazgo

200RN Y -

|

PROGRAMA

Denominacion del programa: “Entrenamiento en liderazgo y alta gerencia en la empresa
financiera de cobranza, Lima 2022.

Autor del programa : Roberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Borrador final : 06/06/2022

Impreso : 06/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores

Fecha de ejecucion  : 13/06/2022 al 23/06/2022.

FINALIDAD

Lograr dirigir con éxito y rentabilidad la empresa financiera de cobranza, Lima 2022.
JUSTIFICACION

La direccion de empresas. ;por qué dirigir una empresa es importante? ;de qué se ocupa la
direccion de empresas? Son preguntas que siempre nos hacemos.

Para hablar de direccion de empresas es necesario conocer el concepto de organizacion y
este puede ser muy diverso y desarrollarse en diferentes sectores de la economia, pero todas

tienen caracteristicas comunes pues son entidades sociales, que estan dirigidas para alcanzar
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las metas, estan disefiadas como un sistema con actividades estructuradas y coordinada de
forma sistematica, y todas estan vinculadas e interactian con el entorno. El elemento clave
de una organizacion no es una construccion ni un conjunto de politicas y procedimientos, el
elemento clave son las personas y como estas dirigen la organizacion. Este es el caso de la

empresa financiera de cobranza, en Lima periodo 2022.

El desarrollo comprende
Los retos de la empresa, la globalizacion (comparandose con los mejores (benchmarking),
las personas, el cliente, los resultados y la tecnologia (trabajar en [+D+i).

N° de horas: 20 horas académicas.

Fecha: 13/06/2022 al 23/06/2022.

Objetivo especifico 2: Gerenciamiento

2.1.2.- Talleres en comunicacion eficaz

Autor: Alberto Romero

PROGRAMA

Denominacion del programa: “Talleres de comunicacion eficaz” en la empresa financiera
de cobranza, Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version ;2.0
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Borrador final : 06/06/2022

Impreso : 06/06/2022

Propietario : Alberto Romero Flores
Fecha de ejecucion  : 13/06/2022 al 23/06/2022.
FINALIDAD

Mejorar los niveles de comunicacion oral entre los supervisores y el equipo de asesores
financieros de la empresa de cobranza financiera.

Alcance

Dirigido a todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de
cobranza, Lima 2022.

COMPRENDE:

* Habilidades basicas de comunicacion.

* Técnicas comunicativas y cualidades del habla.

* Técnicas de la escucha segun tipos y codigos del mensaje.
* Estrategias de comunicacion eficaz.

* Estilos de comunicacion

* Casos exitosos de comunicacion eficaz.

Propuesta por: Alberto Romero Flores.

Lima, 2022.

2.2.- Denominacion del programa: “Creacion de canales online y offline de comunicacion

interna en la empresa privada de cobranza, Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Impreso : 09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores
FINALIDAD

Implementar y comunicar los valores empresariales en la empresa privada de cobranza, Lima

2022.
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ALCANCE

Todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, 2022.

PROCEDIMIENTO

Instalar servicio de intranet para la comunicacion de valor interna en la empresa, en el area
de operaciones. En la presente se comunicara acontecimientos y eventos relacionados a la
empresa de cobranza, facilitando la comunicacion entre las diferentes areas, del area de
operaciones a otras areas de apoyo laboral.

Asimismo, se tendra un casillero de opiniones, ubicado en el intranet, en el que se dara
solucidén a solicitudes, reclamos de los colaboradores. Esta destinado el servicio a
colaboradores de toda la empresa.

EL disefio de la pagina web en donde se resalta la labor loable de la empresa de cobranza,
las experiencias mas exitosas de la empresa, los afios de servicio, asi como la comunicacién
de los valores empresariales, resalta también el tener servicio de contacto telefonico.
Destinado el servicio a colaboradores y personas externas vinculadas con la empresa de

cobranza.

Fecha: 27/10/2022 al 03/11/2022.

Propuesta: Alberto Romero Flores.

2.3.- Denominacion del programa: “Relacionamiento de colaboradores y medidas

preventivas laborales en la empresa privada de cobranza, Lima 2022”.

Autor del programa : Alberto Romero Flores.

Numero de version  : 1.0

Impreso :09/06/2022
Propietario : Alberto Romero Flores
FINALIDAD

Implementar medidas de relacionamiento de colaboradores y medidas preventivas laborales

en la empresa privada de cobranza, Lima 2022.

ALCANCE
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Todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de cobranza, 2022.

PROCEDIMIENTO

Realizar reuniones de Integracion de colaboradores, supervisores, asesores financieros,
gerentes, ... con sus familias. Teniendo fecha de programacion del 03/11/2022 al
15/11/2022.

Determinar el clima laboral mediante una encuesta dirigida a los colaboradores del area de
operaciones. Teniendo fecha de programacion del 15/11/2022 al 22/11/2022.

Identificar, analizar y solucionar los conflictos laborales en el area de operaciones de la
empresa privada de cobranza, Lima 2022. Teniendo como fecha de programacion del
22/11/2022 al 29/11/2022.

Alcance

Dirigido a todos los colaboradores del 4area de operaciones de la empresa de cobranza.
Fecha: 03/11/2022 al 29/11/2022.

Propuesta: Alberto Romero Flores.

Evidencia 3
Objetivo 3
Realizar el mantenimiento de equipos que influye en la eficacia de los colaboradores del area

de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Propietario: Alberto Romero Flores
Fecha elaboracion: 06/06/2022.

Técnica 5SS

Con la necesidad de llegar a tener procesos de servicios mas adecuados a los clientes y a las
metas de la empresa financiera de cobranza, asi como realizar auditorias internas que
favorecen a los procesos de mejora.

1) Clasificar: Buscando optimizar los servicios prestados por el area de operaciones,
encontrando fallas de equipos y errores en procesos de recursos humanos.

2) Ordenar: Se procede a eliminar las fallas de equipos y errores en procesos de los equipos
de trabajo, la idea es separar que equipos estan en correcto funcionamiento, y cuales son los

que requieren de mantenimiento inmediato.
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3) Limpiar: Se busca tener el area de operaciones apta para el desarrollo de actividades asi
como los equipos de trabajo de manera pulcra y de correcto funcionamiento para ser
enviados hacia sus colaboradores.

4) Estandarizar: Se realiza el monitoreo de las tres primeras S, y se coloca indicadores y
especificaciones para cada proceso.

5) Disciplinar: Se controla las 4 S anteriores, para su mejor funcionamiento y se realiza la
auditoria interna en ciertos periodos de tiempo con la finalidad de la mejora continua del
area de operaciones de la empresa financiera de cobranza.

3.1. Mantenimiento y renovacion de equipos en la empresa privada de cobranza, Lima
2022.

Finalidad

Mejorar los servicios de mantenimiento de equipos que influye en la eficacia de los
colaboradores del area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Alcance

Dirigido a todos los colaboradores del area de operaciones de la empresa privada de
cobranza, Lima 2022.

Procedimiento

Revision técnica de equipos (pc, laptop, micros, mouse, software de comunicacion de la
empresa denominado progresivo). Las revisiones de mantenimiento se realizan del
29/09/2022 al 02/10/2022.

Cambio de equipos obsoletos cuyo funcionamiento tiene paradas como Pc Core i3, 4 RAM,
250 Gb, tarjeta de video, antivirus. La adquisicion de nuevos equipos se realizara del
02/10/2022 al 05/10/2022. Asi como se muestra en la tabla siguiente:

Descripcion Descripcion Fechas

Mantenimiento de | Revision técnica de equipos (pc, laptop, micros, | 29/09/2022 al

equipos mouse, software de comunicacion de la empresa | 02/10/2022.
denominado progresivo).

Renovacion de equipos | Cambio de equipos obsoletos cuyo funcionamiento | 02/10/2022 al
tlepe paradgs como Pc Core 13, 4 RAM, 250 Gb, 05/10/2022
tarjeta de video, antivirus.

Fecha: 29/09/2022 al 05/10/2022.

Propuesta: Alberto Romero Flores.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinién sobre la percepcion que tiene sobre la productividad area de operaciones. Dicha
informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas
con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 25-30 afos () 30-35 afios () 35 amas ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afios () 6-10 afios () 11 afios — a mas ()

Condicion: Indefinido () Contrato ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEM ,
g SUB CATEGORIA Eficiencia (Optimizacion de \VAHOLE: GO

los recursos, tiempo empleado,)

(La empresa le brinda los equipos necesarios para

que cumpla con sus actividades laborales?

(Conoce y hace uso adecuado de los materiales y

equipos brindados por la empresa?

(Desarrolla sus actividades laborales en el horario

establecido de manera eficiente?

(Considera usted que el horario establecido influye

de manera positiva en su productividad?

(Usted esta conforme con las condiciones laborales

que ofrece la empresa?
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(Considera que la relacion con su jefe inmediato es

la adecuada?

4

SUB CATEGORIA Eficacia (Obtener resultados, Logro de objetivos, Cumplimiento

de tareas y obligaciones)

(Considera que el servicio de cobranza que ofrece

! la empresa es de calidad? ! 5
(Puede afirmar que se toman en cuenta las quejas y

8 los reclamos de los clientes para mejorar el servicio 4 5
de cobranza?
(Considera usted que los objetivos que alcanza en

’ la empresa son valorados por esta misma? * 5
(Cumple con las tareas o actividades

o encomendadas? * 5
(Cuenta con autonomia para poder resolver

11 imprevistos durante la realizacion de sus actividades 4 5
laborales?
(Le parece correcta la forma en que se da la

12 negociacion en la empresa en relacion a aspectos 4 5
laborales?
(Le parecen suficientes las alternativas de solucion

= que le brinda la empresa hacia su cliente? ! :
(Le parece suficiente el apoyo que le brinda la

14 4 15
empresa?
(En el puesto actual en el usted se encuentra, cuenta

P con metas establecidas con claridad? ! :
(Alcanza las metas que le impone la empresa en

o cuestion productividad? 4 >

17 (Se cumplen las metas planteadas por la empresa? 4 5
(Usted estd conforme con las alternativas de

18 solucion que se le brinda al cliente para que pueda 4 5

solucionar su deuda?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevista

Concepto de entrevista [Productividad en el area de operaciones

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1) [Entrevistado (Entv.2) Entrevistado (Entv.3) [Entrevistado

(Entv.4)

Coordinador de

Supervisor: Recursos Humanos: |Area de Sistemas: operaciones:

Categoria problema:

PRODUCTIVIDAD

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

INombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

INTo. Preguntas de la entrevista

1 ( Cree Usted que es importante la produccion dentro de la empresa? ;Por qué?

2 | Cree que su jefe inmediato considera las sugerencias de los empleados y reconoce
el trabajo que realiza en la empresa? ;Por qué?

3 ; Considera usted que la empresa es eficiente y eficaz en el servicio de cobranzal
financiera? ;Por qué?

4 ;,Como considera usted el servicio brindado por la empresa? ;Por qué?

5 ; Qué aspectos internos de la empresa considera usted que requiere cambios para ser|
mas eficiente y eficaz y por ende halla una mejor productividad? ;Por qué?

6 . En su opinidn, Usted considera que se deben de considerar nuevas estrategias paral

oder mejorar la produccién en la organizacion? ;jPor qué?
Observaciones .
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Anexo 5: Base de datos

pl0 | pll1 |pl12 |pl13|pl4 |plS |pl6 |pl7 | pl8

p7 |p8 [p9

4

4

4

4

4

5

4

3

4

4

4

2
5
4
4
4

p3 | p4 | pS | pb

4] 4| 4

4] 4| 4

4] 4] 4

4] 4] 3

4] 4] 3
4] 4] 2
4] 4] 4

4] 4] 4
4] 4] 3

5

5

5

5

4] 4] 4] 4

4] 4] 3] 4

5
3
5

3
5

4] 4] 4] 3

4] 4] 3] 4

4] 4] 3| 3

2| 4] 4] 4

pl|p2

3

4

3
5
5
3

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40
41

42
43
44
45
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Anexo 6: Informe de analisis documental

Entrevista

Concepto de Productividad en el area de operaciones

entrevista

Entrevistados

Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado (Entv.4)

(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)

Coordinador de operaciones:

Supervisor: Recursos Humanos: Asistente de Paola Garcia Seminario

Lider de negocio
Geovanni Ballet

Asistente de gestion
del talento humano
Devora Chachi

Sistemas:
Kenny Kevin Lazo

Categoria problema:

PRODUCTIVIDAD

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena

Asistente de Gestion del Talento

Humano
Nombres y apellidos Devora Beatriz Chacchi Fuster
Codigo de la entrevista
Fecha 30-04-2022
Lugar de la entrevista Lima

INTo.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

qué?

1 (Cree Usted que es importante 1aSi, por que para un resultado optimo dentro de la|

produccion dentro de la empresa? ;Porempresa, inicia por la buena produccién e indicadores|

logrados, si no hay productividad continua no se

obtienen resultados favorables.

2 ;Cree que su jefe inmediato consideraSi, dentro de mi area todos son escuchados y se toma|
las sugerencias de los empleados ylen consideracion las opiniones de cada uno, se general
reconoce el trabajo que realiza en laun dialogo abierto cada semana para poder indicar en|

empresa? ;Por qué?

que estamos bien, que se puede mejorar y como se

podria lograr mejores resultados
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(Considera usted que la empresa es
eficiente y eficaz en el servicio de

cobranza financiera? ;Por qué?

Si, contamos con diversas carteras de las cuales se
lideran por personas con vision de mejora continua, la
empresa se desenvuelve Optimamente brindando
buenos resultados en el tiempo adecuado, logrando que

los asesores presenten mejor productividad.

Como considera usted el servicio

brindado por la empresa? ;Por qué?

De calidad, porque se enfoca en lograr una cobranza
buena y obtener buen recaudo, de igual manera se
entrena a los asesores para poder brindar un buen
servicio a través de capacitaciones constantes de
Habilidades Blandas, Negociacion, asi como parte de
Salud Ocupacional para la mejora de ellos en temas

actuales de su interés.

;, Qué aspectos internos de la empresa
considera usted que requiere cambios|
para ser mas eficiente y eficaz y por
ende halla una mejor productividad ?)

; Por qué?

IAlgin aspecto en especifico seria mejorar la
comunicacion entre lider, coordinador y asesor, para
que puedan estar mas enlazados en los objetivos a
alcanzar, mejorar su productividad, brindar estrategias
en comun para un mejor recupero. Seria ideal una

comunicacion mas abierta entre cartera y no tan lineal.

( En su opinion, Usted considera que se

deben de considerar nuevas estrategias|

para poder mejorar la produccion en laresultados constantes

organizacion? ;Por qué?

Si por supuesto, las estrategias a emplear cambian|
constantemente, una empresa no obtendria buenos
si no implementa nuevas
técnicas para lograr sus objetivos, se tienen que i
innovando para que puedan ser mas eficientes Yy
eficaces, ya que el rubro financiero y empresarial varia

constantemente de acuerdo al tiempo y actualidad.
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Entrevista

Concepto de Productividad en el area de operaciones

entrevista

Entrevistados

Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado (Entv.4)

(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)

Coordinador de operaciones:
Supervisor: Recursos Humanos: Asistente de Paola Garcia Seminario
Lider de negocio |Asistente de gestion Sistemas:

Geovanni Balleto |del talento humano | Kenny Kevin Lazo

Debora Chacchi

Categoria problema:
PRODUCTIVIDAD

Guia de entrevista

Datos basicos:
Cargo o puesto en que se desempena Lider de negocio

Nombres y apellidos Geovanni Balleto Taboada

Codigo de la entrevista

Fecha 01-05-2022
Lugar de la entrevista Lima
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas de la entrevista
1 (Cree Usted que es importante la produccionSi es importante porque asi la empresa
dentro de la empresa? ;Por qué? es rentable y se mantiene en el rubro de|

servicio de cobranza financiera.

2 ;Cree que su jefe inmediato considera lasiSiporque los lideres estan dia a dia con|
sugerencias de los empleados y reconoce elel area de operaciones brindando

trabajo que realiza en la empresa? ;Por qué? fapoyo a sus colaboradores.
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| Considera usted que la empresa es eficiente y|
eficaz en el servicio de cobranza financiera?,

; Por qué?

Si, porque se cumple con las metas|
exigidas por la entidad contratada
durante el tiempo que ha estado la

empresa en este rubro.

la empresa? ;Por qué?

; Como considera usted el servicio brindado porBuena, porque se le genera ganancia

fuera del costo, es decir que la empresa

es rentable.

eficiente y eficaz y por ende halla una mejor

productividad ? ;Por qué?

;, Qué aspectos internos de la empresa consideralNinguna, no cambiaria ningiin aspecto

usted que requiere cambios para ser maspor el momento.

En su opinion, Usted considera que se deben
de considerar nuevas estrategias para poder

mejorar la produccion en la organizacion? ;Por

Si, siempre es bueno mejorar ya que laj
cobranza estd en constante cambio,

antes la cobranza era generar una

qué?

presion al cliente mediante las

llamadas, y ahora actualmente es|
brindar alternativas de solucion ]|

llegar a conciliacion con el cliente.

Entrevista

Concepto de

Productividad en el area de operaciones

entrevista
Entrevistados
Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado (Entv.4)
(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)
Coordinador de operaciones:
Supervisor: Recursos Humanos: Asistente de Paola Garcia seminario

Lider de negocio
Geovanni Balleto

Taboada

Asistente de gestion
del talento humano

Debora Chacchi

Kenny Kevin Lazo

Sistemas:
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Categoria problema:

PRODUCTIVIDAD

Guia

de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Coordinador de operaciones

Nombres y apellidos

Paola Garcia seminario

Codigo de la entrevista

Fecha

28-04-2022

Lugar de la entrevista

Lima

INro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

;Cree Usted que es importante 1aSi, dentro de toda empresa la produccion es lo

produccion dentro de la empresa?primordial ya que se transforma la material

 Por qué?

prima en el producto que saldra a la venta al
mercado, dentro de nuestra empresa la materia
prima son nuestros colaboradores quienes a
través de gestiones telefonicas contactan|
entidades  financieras

clientes de con

obligaciones pendientes través de

y a
persuasion y negociacion llegan a un acuerdo el
cual genera ingreso de dinero(recaudo), lo cual]
hara que la empresa siga a flote y a la vez pueda
seguir creciendo dentro del mercado de las

cobranzas.

;Cree que su jefe

considera las sugerencias de 105L0s colaboradores con quienes se debe llevar un|

empleados y reconoce el trabajo

que realiza en la empresa? ;Porpracticas tales como reuniones de integracion|

qué?

inmediatofSi, la parte mas importante en una empresa son

uen clima laboral fomentando buenas|

entre otras, y en ellas poder tomar conocimiento

de sugerencias que los colaboradores aporten lo
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cual podria incluso mejorar la productividad del,
equipo. Particularmente el cliente de financieraj
OH si reconoce la buena labor de sus asesores
con incentivos monetarios, lo cual también es
una motivacion para que a diario puedan tener

una buena gestion en su horario laboral.

; Considera usted que la empresa es
eficiente y eficaz en el servicio de

cobranza financiera? ;Por qué?

INo, ya que no brinda todas las herramientas
necesarias para que las personas que realizan
la gestion de cobranza quienes son el pilar de
la empresa deberian tener, por ende, la eficacia

de los asesores no es al 100%.

;,Como considera usted el servicio

brindado por la empresa? ;Por qué?

Regular ya que tiene oportunidades de mejora,
como por el ejemplo el sistema de gestion el
cual puede ser implementado para poder

agilizar la gestion de los asesores y otras areas.

Qué aspectos internos de la

empresa considera usted que
eficiente y eficaz y por ende hall
una mejor productividad ? ;Por

qué?

requiere cambios para ser méjlos lideres a través de talleres o capacitaciones

El recurso humano, la empresa deberia invertir

en su personal, no solo en los asesores si no en|

que fortalezcan las caracteristicas que lo
definan como buenos lideres, esto con el fin de
poder afianzar la relacion que tengan con su
personal a cargo. Para asi poder trazar planes
estratégicos donde participen ambos y en los

cuales todos ganen.

(En su opinion, Usted considera)

que se deben de considerar nuevas

produccion en la organizacion?

; Por qué?

estrategias para poder mejorar lacada vez tenemos nueva competencia la cual

Si, a nivel general debemos siempre innovarnos

v el en mundo de la cobranza mucho mas ya que

vendera su servicio de la mejor manera, y para
ello lo que debe de garantizar que los clientes
opten por nuestro servicio debe ser el logro de|

alcanzar nuestros objetivos satisfactoriamente.
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Uno de los puntos a implementar seria la
rotacion de lideres, en la cual cada cierto tiempo
puedan pasar a otras carteras esto con el fin de
salir de la zona de confort y que puedan
aprender y aportar nuevas ideas que refuercen

lo que cada cartera ha logrado.

Entrevista
Concepto de Productividad en el area de operaciones
entrevista
Entrevistados
Entrevistado |Entrevistado [Entrevistado Entrevistado (Entv.4)
(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)
Coordinador de operaciones:
Supervisor: Recursos Humanos: |Asistente de Paola Garcia Seminario
Lider de Asistente de gestion Sistemas:
negocio del talento humano Kenny Lazo
Geovanni [Debora Chacchi
Balleto

Categoria problema:

| PRO

DUCTIVIDAD

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia Asistente de Sistemas

Nombres y apellidos Kenny Kevin Lazo Gonzaga

Cadigo de la entrevista

Fecha

29-04-2022

Lugar de la entrevis

ta Lima

INro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

1 Cree Usted que es importante la
produccion dentro de la empresa? (Por

qué?

Si, por que a partir de esa informacion

estadistica se puede medir los resultados de|
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la empresa, logrando asi los objetivos|

trazados.

(Cree que su jefe inmediato considera

las sugerencias de los empleados Yy

empresa? ;jPor qué?

reconoce el trabajo que realiza en laldentro de las reuniones que realizamos, asi

Si, estda atento a las

ya

recomendaciones o feedback que se brindal

que

mismo se ha hecho cambios a partir de

dichas recomendaciones.

;Considera usted que la empresa es
eficiente y eficaz en el servicio de

cobranza financiera? ;Por qué?

Considero que en el aspecto de eficacia la
empresa logra las metas trazadas en las
diferentes carteras. Con respecto a laj
eficiencia, considero que se puede mejorar
los recursos brindados y generar nuestras

estrategias de trabajo.

(Como considera usted el servicio

brindado por la empresa? ;Por qué?

Buena, por que el personal que conecta al
cliente ha desarrollado su comunicacion|
asertiva, puesto que tenemos un area de

calidad que esta en constante monitoreo.

(,Qué aspectos internos de la empresa
considera usted que requiere cambios
para ser mas eficiente y eficaz y por
ende halla una mejor productividad ?

(Por qué?

En aspectos operativos se pueden brindar
mas charlas o talleres de capacitacion al
personal, sobre aspecto de cobranza y
resolucion de problemas. Por otra parte, en|
el aspecto administrativo en el area de TI
se estan generando nuevas propuestas de
herramientas que mejores los procesos de

trabajo.

. En su opinion, Usted considera que se

deben de considerar nuevas estrategias

Si, es importante que la empresa puedaj
generar nuevo conocimiento en distintas

areas, porque nos permite poder explorar
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organizacion? ;Por qué?

para poder mejorar la produccion en lanuestros marcos de trabajo o metodologias
que se adapten a la empresa y traigan
mejores resultados. Como se sabe todal

empresa debe tener una mejora continua.
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Anexo 9: Ficha de validacion de los instrumentos

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro jtems Importancia y congruencia | Item adecuado en formay Relacién del item con el Importancia y solidez del Si el item no cumple con
. del item. fondo. indicador, sub categoria y item. los criterios indicar las
categoria observaciones
Sub categoria 1: Eficiencia 1712 |3 |4 |Pe |12 |3 |4 |Pje |1]2]|3]|4/| P 2 |3 |4 | Pie. Todos los items cumplen
con los criterios
respectivos.
Indicador 1: Optimizacién de los recursos El'| Es La| El' | Es| El mo| he
ite| su| ne red| ite| ne| ite difi| ser
. . m| b | ce 4 ac|l m|ce|lm 4 4 ca| inc| 4
OLa‘ empresa le brlnda IOS no| cat| sar ci6| req sar| es cio| |ui
€quipos mnecesarios para que | es| eg| io n | uie| ia | cla ne| do
N suf| ori| inc dell re | la | ro, 5 en
cumpla con sus actividades | ;| 00| 1 te| mol ol fie val o
laborales? ent| ind| me m | difi| difi| ne a | ins
e e i t no| ca se ser| t
¢Usa usted de manera optima los | ol 4l eel ool |l 4 ol | el
materiales y equipos brindados | a | . | los cla| ne| n | nti ev| nto
) me| Nol| ite ralf s | del|l ca ant]
por la empresa’ dir| g| ms ed| en| ite| y e.
Indicador 2: Tiempo empleado la | ge un| ba| m.| es ,El
SU| gl da| se ad El ite
;Desarrolla  sus  actividades ° | aci 4 | nte) al ec| 4 4 fle] M1 4
cat| qp, ma| ua m ol
. | eg rco| do. req
laborales en el  horario o re:t co uie| v
. t
establecido de manera 29 e nc el o
. ind ept aa| ey
eficiente? ica ual n | de
dor
(Considera usted que el horario 4 4 4 4
establecido influye de manera
positiva en su productividad?
(En el puesto actual en el usted 4 4 4 4
s€ encuentra, cuenta con metas
establecidas con claridad?
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Sub categoria 2: Eficacia

Indicador 3: Obtener resultados
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Todos los items cumplen
con los criterios respectivos|

la empresa

6.1 ;Alcanza las metas que le impone

cn

cuestion productividad?

Indicador 4: Logro de objetivos

7| (Se cumplen las metas planteadas

por la empresa?
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(Considera que la relacion con su
jefe inmediato es la adecuada?

Indicador 7: Nivel de satisfaccion

9.

(Considera que el servicio de
cobranza que ofrece la empresa
es de calidad?

Indicador 5: Cumplimiento de tareas u obligaciones

10,

(Puede afirmar que se toman en
cuenta las quejas y los reclamos de
los clientes para mejorar el
servicio de cobranza?

11.

N

(Considera usted que los objetivos
que alcanza en la empresa son
valorados por esta misma?

12,

(Cumple con las tareas o
actividades encomendadas?

13,

(Cuenta con autonomia para poder

resolver imprevistos durante la
realizacion de sus actividades
laborales ?

14 (Usted estd conforme con las
condiciones labores que ofrece la
empresa?

15

(Le parece correcta la forma en
que se da la negociacion en la

empresa en relacion a aspectos

laborales?
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16. (Le parecen suficientes las 4 4
alternativas de solucion que le
brinda la empresa hacia su cliente?

17. ‘Le ficient 1 4 4
;Le parece suficiente el apoyo que
le brinda la empresa?

18. (Usted estd conforme con las 4 4
alternativas de solucion que se le
brinda al cliente para que pueda
solucionar su deuda?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Abel Gonzales Wong DNI N° 17806235
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 949941527

Celular
Afios de experiencia 4 N i
- ezt
Titulo profesional/ Grado académico Magister en administracion Firma .
Metoddlogo/ tematico Tematico Lugary fecha | 29-06-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del
constructo 3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y
permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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(Instrumento cuantitativo)

Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién

sobre la percepcion que tiene sobre la productividad en el servicio de cobranza financiera. Dicha

informacion es completamente andénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con

sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 25-30 afios () 30-35 afios () 35 amas ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afos () 6-10 afios () 11 afios —a mas (') Condicion: Indefinido

() Contrato ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS =SB CATEGORIA Eficiencia (Optimizacion de VALORACION
los recursos , tiempo empleado, alcanzar metas)
(La empresa le brinda los equipos necesarios para que
1 cumpla con sus actividades laborales? 213 4
(Usa usted de manera optima los materiales y equipos
2 brindados por la empresa? 213 4
(Desarrolla sus actividades laborales en el horario
3 establecido de manera eficiente? 2|3 4
(Considera usted que el horario establecido influye de
4 manera positiva en su productividad? 213 4
(En el puesto actual en el usted se encuentra, cuenta
S con metas establecidas con claridad? 2|3 4
(Alcanza las metas que le impone la empresa en
6 cuestion productividad? 213 4
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7 (Se cumplen las metas planteadas por la empresa? 1 12 |3 4 5
(Considera que la relacion con su jefe inmediato es la

8 adecuada? 1 213 4 5

SUB CATEGORIA Eficacia (Obtener resultados, Logro de objetivos, Cumplimiento
de tareas y obligaciones)

(Considera que el servicio de cobranza que ofrece la

9 empresa es de calidad? 11213 4 5
(Puede afirmar que se toman en cuenta las quejas y

10 los reclamos de los clientes para mejorar el serviciode| 1 | 2 | 3 4 5
cobranza?
(Considera usted que los objetivos que alcanza en la

11 empresa son valorados por esta misma? 1213 4 5

12 (Cumple con las tareas o actividades encomendadas? | 1 | 2 | 3 4 5
(Cuenta con autonomia para poder resolver

13 imprevistos durante la realizacion de sus actividades | 1 | 2 | 3 4 5
laborales ?
(Usted esta conforme con las condiciones labores que

14 ofrece la empresa? L1213 4 5
(Le parece correcta la forma en que se da la

15 negociacion en la empresa en relacion a aspectos | 1| 213 4 5
laborales?
(Le parecen suficientes las alternativas de solucion que

16 le brinda la empresa hacia su cliente? 11213 4 S
;Le parece suficiente el apoyo que le brinda la
(e p poyo q

17 |empresa? 1 (2 |3 | 4 5
(Usted esta conforme con las alternativas de solucion

18 que se le brinda al cliente para que pueda solucionar su | | 2 13 4 5
deuda?

Muchas gracias
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W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad

Norbert Wiener CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,
GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia® [Relevancia? | Construccién Observaciones Sugerencias
N.°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical

Si No Si No Si No

¢Cree Usted que es importante la produccion dentro de la empresa?

1|, . X X X
éPor qué?
¢Cree que su jefe inmediato considera las sugerencias de los

2 | empleados y reconoce el trabajo que realiza en la empresa? éPor | x X X
qué?

¢Considera usted que la empresa es eficiente y eficaz en el servicio de
cobranza financiera? ¢Por qué?

¢Cémo considera usted el servicio brindado por la empresa? ¢éPor
qué?

¢Qué aspectos internos de la empresa considera usted que requiere
5 | cambios para ser mas eficiente y eficaz y por ende halla una mejor | x X X
productividad ? ¢ Por qué?

¢En su opinién, Usted considera que se deben de considerar nuevas
6 | estrategias para poder mejorar la produccién en la organizacidon? | x X X
éPor qué?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Abel Gonzales Wong DNI N° 17806235
Condicioén en la universidad Docente Teléfono / 949941527
Celular
Afos de experiencia 4 - )[—() o
i e g =— —
Titulo profesional/ Grado académico Magister en Administracion Firma =
Metoddlogo/ tematico tematico Lugary fecha | 29-06-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el
entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ De qué manera usted cree eficiente que la produccion es importante dentro de la
empresa? é{Por qué?

2 ¢ De qué forma cree que el ausentismo del personal ocurrido por enfermedad o
accidente laboral tiene incidencia relevante en la productividad de la empresa? ¢ Por
qué?

3 ¢Considera Usted que el trabajo que realiza en la organizacién permite llegar a la
meta establecida y le genera satisfacciéon en si mismo? ¢Por qué?

4 ¢En su opinidn, considera usted que las alternativas de solucién influyen en la
productividad y eficiencia en la empresa? ¢ Por qué?

5 ¢En su opinién, usted considera que la empresa ha tenido cambios en la
organizacién, o en el personal, que podrian perjudicar la eficiencia en la
productividad ? ¢Por qué?

6 ¢En su opinidn, Usted considera que se deben de considerar nuevas estrategias para

poder mejorar la produccién en la organizacién? ¢Por qué?
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Matriz de respuestas

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas de la entrevista

1 ¢Cree Usted que es importante la produccion
dentro de la empresa? éPor qué?

2 éCree que su jefe inmediato considera las
sugerencias de los empleados y reconoce el
trabajo que realiza en la empresa? éPor qué?

3 ¢Considera usted que la empresa es eficiente y
eficaz en el servicio de cobranza financiera?
éPor qué?

4 ¢Cémo considera usted el servicio brindado por
la empresa? ¢Por qué?

5 ¢Qué aspectos internos de la empresa
considera usted que requiere cambios para ser
mas eficiente y eficaz y por ende halla una
mejor productividad ? ¢Por qué?

6 ¢En su opinidn, Usted considera que se deben

de considerar nuevas estrategias para poder
mejorar la produccidn en la organizacion? éPor
qué?
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Importancia y ftem adecuado en Re;z??;ca?cizlc::egson Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo. categoria ca‘tegon’a del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Eficiencia 112|(3|4| Pje. [1|2[3|4]| Pje. |1|2|3|4]| Pje. |1]2|3]| 4| Pje. Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
Indicador 1: Optimizacion de los recursos
Ko
(La empresa le brinda los 8 s
. . 3 | . ©
equipos necesarios para que S 4 4 % % —% 4 | & §] 4
o . © =
cumpla con sus actividades | g > _ s I & £
. © o o © 2 .
laborales? (I 3 2 4 5l 8l 8 8 5 g 2
— 3 5 o] ) g ] § T > g 2 &
(Usa usted de manera 6ptima los g g ki o £ g g S g = ol 5 S| E
. . . £ w 4 | 2 8 4 g g & 4 5 3 2 4
2. | materiales y equipos brindados | g o | g 5l o ¢ 3 5 < o 3 g5 9 ¢
o ® < = 2 2 o £
por la empresa? 85 § » = 8883 L
Indicador 2: Tiempo empleado ] S T o 5 g 3 3 & & 2 3 < & ©
o ® 9 & Sl o < > =l 9 o 2 o 9 o 8
— 3 o 5 o g g g 8 g 5 5 4 g 8 g 3
(Desarrolla  sus  actividades | | 3| g & ol 2 g £ 5| @ @ 2 8l g § 2
3. . s o 8 & 4 ol 5 = g 4 o 8 & & 4 5| = o o] 4
laborales en el horario | §| §| s 2 e o 38l § g 5| & 2 £l 9 § g
> . gl = g 9 gl & g @ ol 8 8 8 S £ E g
establecido de manera eficiente? | s © £l g g g g 2 2 8 § o 8l & g 3
S o = 5| 8 s 2 51 [} Qo @ °
o 5 g & g g 5 o g o 8 % 5 2 g 3
. N SRS 3 5 B8 § 8 b £ £ 2 2 © g €
(Considera usted que el horario | 5| 8 & € 3l E| g © % o 9 B gl g 5l ¢
4, S S 8 o 2 4 |8 g5 8 4 |98 s T 4 | LG Y o4
establecido influye de manera | 2 o 4| o 8 g 4 £ sl g g 3 3 ° 8 S
o . o . [0] Q - o =] = > kel
positiva en su productividad? ol B o s g | g 2 9 g g o § €
i I £ £ w o 8 & © 8 2 =g
(En el puesto actual en el usted se | § ° 3 2 38l 8§ 3§ g El o o
5. £ = 4 = 4 5| 2 5 4 | g 4
encuentra, cuenta con metas | g o m 992 s £ £
. . < ol = = 2 )
establecidas con claridad? 5 8 % X o 8l =
Sub categoria 2: Eficacia ~§ %;’ u% u Todos los items cumplen con los
o % criterios respectivos.
Indicador 3: Obtener resultados w 2
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(Alcanza las metas que le impone
la.= empresa en  cuestion
productividad?

Indicador 4: Logro de objetivos

7.

(Se  cumplen las  metas
planteadas por la empresa?

(Considera que la relacion con su
jefe inmediato es la adecuada?

Indicador 7: Nivel de satisfaccion

(Considera que el servicio de
cobranza que ofrece la empresa
es de calidad?

Indicador 5: Cumplimiento de tareas u obligaciones

(Puede afirmar que se toman en
cuenta las quejas y los reclamos
de los clientes para mejorar el
servicio de cobranza?

(Considera usted que los

| objetivos que alcanza en Ia

empresa son valorados por esta
misma?

(Cumple con las tareas o
actividades encomendadas?

(Cuenta con autonomia para
poder  resolver  imprevistos
durante la realizacion de sus
actividades laborales ?

14

(Usted estd conforme con las
condiciones labores que ofrece la
empresa?
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15 (Le parece correcta la forma en 4 4 4 4
que se da la negociacion en la
empresa en relacion a aspectos
laborales?

16. (Le parecen suficientes las 4 4 4 4
alternativas de solucion que le
brinda la empresa hacia su

cliente?

1. (Le parece suficiente el apoyo 4 4 4 4
que le brinda la empresa?

18. (Usted estd conforme con las 4 4 4 4

alternativas de solucion que se le
brinda al cliente para que pueda
solucionar su deuda?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos IACOSTA MEDINA LUIS ENRIQUE DNI N° 42810213
Condicion en la universidad Externo Teléfono / 989041683
Celular
IAflos de experiencia 8
-
Titulo profesional/ Grado académico Magister en administracion rirma
Metoddlogo/ tematico Lugary fecha [11-07-2022 '

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTON DE INFORMACION EN UNA
EMPRESA DE EQUIPAMIENTO HOSPITALARIO

(Instrumento cuantitativo)

Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinién sobre la percepcién que tiene sobre la productividad en el servicio de cobranza
financiera. Dicha informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda
todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 25-30 afios () 30-35 afos () 35a mas ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afos () 6-10 afios () 11 aflos —a mas ()

Condicion: Indefinido () Contrato ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS . VALORACION
SUB CATEGORIA Eficiencia (Optimizacion de
los recursos , tiempo empleado, alcanzar metas)

(La empresa le brinda los equipos necesarios para que

1 .. 1|1 2]3] 4
cumpla con sus actividades laborales? 5
(Usa usted de manera 6ptima los materiales y equipos

2 . 1| 2]3] 4
brindados por la empresa? 5
(Desarrolla sus actividades laborales en el horario

3 . . 1|1 2]3] 4
establecido de manera eficiente? 5
(Considera usted que el horario establecido influye de

4 o . 1|1 2]3] 4
manera positiva en su productividad? 5

5 (En el puesto actual en el usted se encuentra, cuenta EERE 4
con metas establecidas con claridad? 5
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(Alcanza las metas que le impone la empresa en

6 cuestion productividad? bp23 4 5
7 (Se cumplen las metas planteadas por la empresa? 1 121|3 4 5
(Considera que la relacion con su jefe inmediato es
8 1|1 2]3] 4
la adecuada? 5

SUB CATEGORIA Eficacia (Obtener resultados, Logro de objetivos, Cumplimiento

de tareas y obligaciones)

(Considera que el servicio de cobranza que ofrece la

? empresa es de calidad? bp2]3 4 5
(Puede afirmar que se toman en cuenta las quejas y

10 los reclamos de los clientes para mejorar el servicio 1 2|3 4 5
de cobranza?
(Considera usted que los objetivos que alcanza en la

11 . 1 121|3 4
empresa son valorados por esta misma? 5

12 (Cumple con las tareas o actividades encomendadas? | 1 | 2 | 3 4 5
(Cuenta con autonomia para poder resolver

13 imprevistos durante la realizacion de sus actividades | 1 | 2 | 3 4 5
laborales ?

14 (Usted esta conforme con las condiciones labores que EERE 4 5
ofrece la empresa?
(Le parece correcta la forma en que se da la

15 negociacion en la empresa en relacion a aspectos | 1 | 2 | 3 4 5
laborales?
(Le parecen suficientes las alternativas de solucion

16 . . . 1 121|3 4 5
que le brinda la empresa hacia su cliente?

17 (Le parece suficiente el apoyo que le brinda la R 4 5
empresa?
(Usted esta conforme con las alternativas de solucion

18 que se le brinda al cliente para que pueda solucionar | 1 | 2 | 3 4 5

su deuda?

Muchas gracias
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W/

Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad

Norbert Wiener ]
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,
GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia! [Relevancia? | Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si | No | Si| No | Si | No
; ¢Cree Usted que es importante la produccién dentro de la empresa? < < <
éPor qué?
éCree que su jefe inmediato considera las sugerencias de los
2 | empleados y reconoce el trabajo que realiza en la empresa? éPor | X X X

qué?

¢Considera usted que la empresa es eficiente y eficaz en el servicio
de cobranza financiera? ¢ Por qué?

¢Como considera usted el servicio brindado por la empresa? éPor
qué?

¢Qué aspectos internos de la empresa considera usted que requiere
5 | cambios para ser mas eficiente y eficaz y por ende halla una mejor | x X X
productividad ? ¢Por qué?

¢En su opinién, Usted considera que se deben de considerar nuevas
6 | estrategias para poder mejorar la produccidn en la organizacidon? | x X X
éPor qué?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

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

Nombres y Apellidos IACOSTA MEDINA LUIS ENRIQUE DNI N° 42810213

Condicion en la universidad Externo Teléfono / 989041683
Celular

IAfios de experiencia 8

Titulo profesional/ Grado académico Magister en administracion "irma

Metoddlogo/ tematico Lugary fecha [29-06-2022

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Cree Usted que es importante la produccion dentro de la empresa? ;Por qué?

2 (Cree que su jefe inmediato considera las sugerencias de los empleados y reconoce el
trabajo que realiza en la empresa? ;Por qué?

3 (Considera usted que la empresa es eficiente y eficaz en el servicio de cobranza financiera?
[Por qué?

4 (,Como considera usted el servicio brindado por la empresa? ;Por qué?

5 (Qué aspectos internos de la empresa considera usted que requiere cambios para ser mas
eficiente y eficaz y por ende halla una mejor productividad ? ;Por qué?

6 (En su opinion, Usted considera que se deben de considerar nuevas estrategias para poder

mejorar la produccién en la organizacion? ;Por qué?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

(Cree Usted que es importante la produccion
dentro de la empresa? ;jPor qué?

(Cree que su jefe inmediato considera las
sugerencias de los empleados y reconoce el
trabajo que realiza en la empresa? ;Por qué?

(Considera usted que la empresa es eficiente y
eficaz en el servicio de cobranza financiera? ;Por
qué?

(Como considera usted el servicio brindado por
la empresa? ;Por qué?

(Qué aspectos internos de la empresa considera
usted que requiere cambios para ser mas eficiente
y eficaz y por ende halla una mejor productividad
? (Por qué?

(En su opinion, Usted considera que se deben de
considerar nuevas estrategias para poder mejorar
la produccion en la organizacion? ;Por qué?
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Anexo 10: Ficha de validacion de la propuesta

Nﬂhﬁ ABEX0.ciiniinns Ficha de validez de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

Titubo de la investigaciin: Lean Service
Nombre de li propuesta: ..o

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

para mejorar la productividad del drea de operaclones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022

Yo, Abel Gonzilez Wong, identificado con DNI Nro | 7806233, Especialista cn Ingenieria y Administracidn. Actualmente laboro en la carvera de Administracion y
Direccibn de Empresas, de la universidad Norbert Wiener Ubicado en Lima. Procedo a revisar |a correspondencia entre la categoria, sub categoria e ftem bajo los eriterios:
Pertinencia: La propuesta s coberente entre ¢l problema v la solucion.
Refevanela: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construcelin gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propucsta.

Pertinencia Relevancia Construcelin
N' | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Ohservaciones Sugerencias
Sl ND 8l MO sl ND
Evaluar nivel de
] La propuesta se fundamenta en las ciencias X X X servicio y
adrministeativas/ Ingenieria. ’ ’ atencidn al
cliente aetual
7 La propuesta esti contextuahizada a la reabdad en X X X
estudio.
Revisar
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. X X X frecueniemente
nivel de servicio
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva ) )
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes v | .
5 : X X X
postbles de alcanzar.
6 La propuesta guarda _rg]aciﬁn con el diagndstico y X X X
responde a la problemitica
b g Considerar KPI
La propuesta presenta estratepas, tictiess y KPL| , "
T lPl'ﬂP . P”‘ dlesal Ll; L y X X X de cumplimieno
EXPUCILOS ¥ [RANSVETSAlEs & 105 0bjelvos de plzs
8 Dentro del plan de imiervencion existe un cronograma . N .
detallado y responsables de las diversas actividades | ]
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10| Es posible de aplicar a propuesta al contexto desento | X X X

Y después de la revision opino gue:
Es posible aphiar la metodologia Lean para empresas de servicios.

I
1

s

Los KPI permiten medir y cuantificar el nivel de servicio y mejoratlos

Es todo cuanto mforme;

£l
g f.’/ ¢

r

i

Firma
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FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis Lean Service para mejorar la productividad del area de
operaciones de una empresa privada de cobranza financiera,

Lima 2022

Datos del Estudiante Romero Flores, Alberto Fernando

Fecha de evaluacion 01/07/2022

(dd/mm/aaaa):
Nombre del asesor Ing. Abel Enrique Gonzalez Wong
tematico:
PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los
cambios sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los
cambios sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones

(obligatorios)

1. TITULO

« El titulo es conciso e informativo del objetivo

principal del escrito (max. 20 palabras)

+ Cumple con identificar la categoria solucion ) )
y problema.
2. RESUMEN
+ Entrega informacion necesaria que oriente al
lector a identificar de qué se trata la 4 3

investigacion.
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Incorpora los objetivos del estudio,

metodologia, resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION

Entrega informacion sobre la problematica a

nivel internacional y nacional.

Describe el problema, objetivos de ) .
investigacion, justificacion y relevancia.
4. MARCO TEORICO
Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.
Brinda conceptos de la categoria solucion y
problema (minimo 4 hojas). 4 4
Utiliza antecedentes internacionales y
nacionales que guardan relacion con el
estudio.
5. METODOLOGIA
Describe el enfoque metodoldgico, el tipo,
disefio, sintagma y métodos. ) )
Criterios Puntaje Comentarios o

Recomendaciones

(obligatorios)

Expone con claridad el procesamiento de la
informacion y obtencion de los datos.
Especifica la forma en la que las herramientas
han sido validadas y los resultados

comprobados.

6. RESULTADOS
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» Entrega los resultados de manera organizada
para la parte cuantitativa y cualitativa.
+ Latriangulacion se alinea a los resultados A ;
cuantitativos, cualitativos y teorias.
» La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacion.
7. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
« Las conclusiones atienden y guardan relacion
con los objetivos del estudio. A A
» Entrega recomendaciones, discute, reflexiona
sobre los resultados obtenidos.
8. COHERENCIA GENERAL
» Correspondencia entre titulo, problema
abordado, los objetivos, marco tedrico, 4 4
metodologia, propuestas y conclusiones.
9. APORTE
» Evidencia el aporte critico del autor mediante A A
sus propuestas de solucion.
10. MANEJO DE CITAS
» Predominan fuentes actualizadas, de
preferencia antigiiedad 5 afos.
+ Existe un equilibrio entre la cantidad de citas 4 4
y el aporte del autor
+ Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO
(Sumatoria del puntaje/10) 40710 3710
RECOMENDACIONES GENERALES

147



DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque

con X

Sustentar sin modificaciones

X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Productividad

Problema de investigacién a nivel internacional

“"Propuesta de mejora continua para mejorar la productividad en el drea de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022"

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Productividad
Produccion

Palabras claves
del informe

Palabras claves del
informe

Productividad
Produccion

Palabras claves del
informe

Productividad
Produccion

Mejoramiento de Ia
productividad en las

, . empresas
Titulo del informe P .

colombianas: un

problema de

planeacion estratégica

Titulo del informe

La productividad
académica en las
instituciones de

educacion superior en
México: de la teoria a la
practica

Titulo del informe

Productividad laboral
del talento humano
: Criterios a considerar en

las

Fundaciones de
intervencion  Social de
Colombia

Consolidacién del problema

En Colombia, se
productividad mide
personas, que es responsable de Ia
estabilidad en el trabajo y de las
remuneraciones de cada trabajador siendo
esta misma responsable de un bienestar
social y econdmico de todas las partes
comprometidas.

evidencio que la
la calidad de las

Consolidacién del problema

En México, la productividad es de suma importancia
para toda organizacidn, ya que, si se busca tener
grandes ganancias, es imperativo ser productivo, si
se logra esto ultimo, se puede afirmar que la
organizacioén tiene las herramientas necesarias para
ser competitivo, sin importar la actividad que esta

misma desarrolle.

Consolidacién del problema

En Colombia, los criterios para tener una productividad
positiva son los indicadores de: Eficacia, Eficiencia y
efectividad, que estos son muy relevantes para que una
organizacion logre sus objetivos a corto y largo plazo
mediante las estrategias de la organizacién para una

productividad superlativa.

(Montoya, Montoya,
& Trejos, 2018)

(Salazar, M, Sanchez, Terrones, & Cruz, 2020)

(Brito, 2020)




Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional
Productividad

“Propuesta de mejora continua para mejorar la productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves del
informe

Productividad
Produccién

Productividad
Produccién

Palabras claves del
informe

Productividad
Producciéon

Palabras claves del
informe

Titulo del informe

Titulo del informe

Titulo del informe

Consolidacion del problema

Segun el economista Pablo Lavado, indica que una
de las relaciones mas estudiadas sucede entre la

productividad y el

crecimiento

econdmico.

También indica que son 3 los factores que
determinan el crecimiento: La calidad de las
instituciones, la productividad del capital y la
productividad del trabajo.

Consolidacion del problema

Segtin el diario Gestion propone estrategias para ser
mas productivos y ser mas rapidos en el trabajo como:
Gestionar bien los tiempos, utilizar al maximo los
momentos pico de la productividad, poner siempre en
primer lugar el trabajo importante, siempre integrar
nuevas herramientas al negocio y tener claridad en el
equipo.

Consolidacion del problema

Segiin Hannah Schade, que trabaja en el
instituto Leibniz de investigacion laboral de la
universidad de Dormunt, sefiala que justo en
tiempos de pandemia es muy importante la
estructura para tener una mejor productividad
en estos tiempos, para eso indica que es
importante estos dos puntos: Tener los
objetivos claros y control social, es decir
poner un deadline: Un plazo anterior al de la
entrega real, esto haria que mejoremos
nuestros tiempos y superemos expectativas.

Evidencia

del
registro en Ms word

(Lavado, 2018)

(Gestion, 2021)

(Rechte, 2021)




Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacién

o

=%




Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Causa

Sub causa

JPorqué?

Problema general

PRODUCTIVIDAD

Causa 1

Rotacion de
personal sin
previo aviso

Sub causa 1
Falta de personal en otras carteras

Los supervisores a cargo rotan personal de diferentes carteras
sin previo aviso.

Por las constantes renuncias por parte de los colaboradores que
no les convence su area de trabajo

Sub causa 2
Maquinas averiadas

Los colaboradores no reportan las incidencias con la
infraestructura de trabajo.

Nula iniciativa de una reestructuracion en la infraestructura.

Sub causa 3
No hay una estrategia clara

Falta de experiencia por parte del lider de operaciones

Sobre confianza por parte del supervisor a sus colaboradores.

Causa 2 Sub causa 4 Al no haber productividad la contratacién de nuevo personal
Falta de personal no es posible por el momento.
Por las constantes renuncias de parte del colaborador
Falta de | Sub causa 5 La entidad a la que se representa no brinda alternativas de
produccion Pocas alternativas de solucion acuerdo con el panorama nacional.
Las alternativas de solucién no convencen al cliente.
Sub causa 6 El sistema de trabajo presenta fallas a la hora de gestionar.
Sistema de trabajo anticuado Porque es un sistema muy lento y tiene constantes caidas en
hora de gestion.
Causa 3 Sub causa 7 Falta de bonos o comisiones por encima del mercado.
Falta de motivacion Falta de compromiso por parte del colaborador.
Falta de
desempefio Sub causa 8 No hay un programa para capacitar a los nuevos
laboral por | No existe un programa de | colaboradores.
parte del | capacitacion Porque no hay una inversiéon en este proceso ya que al
personal de contratar piden personal con experiencia.
operaciones | Sub causa 9 La empresa no tiene un programa de apoyo a los colaboradores

Falta de apoyo por parde de la
empresa

donde se les pregunte el porqué de su bajo rendimiento.

Debido a que hay una falta de personal en
otras carteras, tener maquinas averiadas y
que no exista una estrategia clara para con
la cartera conlleva a que no se llegue a las
metas establecidas, y en caso de que no
sean atendidas podria generar un poco
eficiencia por parte del colaborador.

Debido a la falta de personal, la empresa al
no brindar mas alternativas de solucion y
tener un sistema de trabajo muy anticuado
podria conllevar a que no cumpla con las
expectativas de la entidad a la que se
representa y esto como consecuencia
podria generar que se retire el 50 por ciento
de la cartera.

Debido a que el personal de trabajo tiene
falta de motivacion, y no exista un
programa de capacitacion de personal,
halla una falta de apoyo por parte de la
empresa, esto podria generar un despido
intempestivo por parte del empleador hacia
los colaboradores que no cumplan con los
requerimientos de manera mensual.




Propuesta de mejora continua para mejorar la productividad en el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

Aplicacion de un modelo Lean-BIM para la mejora de la productividad en

Titulo redaccion de proyectos de edificacion Metodologia
A, Latorre Uriz
Autor C, Sanz Enfoque Cuantitativa
B. Sanchez
I:;liar' I;SI; gna Tipo Descriptivo
El presente trabajo propone un modelo para la mejora del rendimiento de la
. redaccion de proyectos de edificacion en BIM. La productividad del sector de la - .
Objetivo ., . Disefio No experimental
construccion es una materia que preocupa y genera debates acerca del modelo de
produccion adecuado para mejorar su rendimiento.
Método Deductivo-Analitico
Poblacion 272 encuestados
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Se concluye que este modelo logra mejorar la comunicacion y colaboracion entre | Técnicas Encuesta
todos los agentes implicados en el desarrollo del proyecto de ejecucion. El uso de | Instrumentos Cuestionario
BIM permite la mayor y mejor comprension del proyecto a los agentes implicados,
Conclusiones logrando realizar un mejor producto, y combinando su uso con Last Planner, se
consigue establecer una planificacion realista de hitos y entregas, que unido a lo | Método de analisis de datos Estadistica

visual que resulta su seguimiento con la herramienta Kanban, permite mejorar la
productividad de todo el proceso.

Redaccion final al
estilo articulo

Apellido/s (afio) Objetivo resultados y/o conclusiones. Relacion del antecedente con tu estudio.

Latorre, Sanz y Sanchez (2019) en su estudio sobre la aplicacion para un modelo Lean-BIM para que se pueda mejorar la productividad en la
redaccion de proyectos que implican edificacion; concluyo que este mismo modelo mejora significativamente la comunicacion y colaboracion

entre todas las personas que participa en el proyecto, el uso del BIM mejora la comprension de este proyecto y de los agentes implicados,

51 . . . . S .
(5 lineas) logrando la meta de tener un producto mejorado, y al ser combinado con Last Planner, se consigue establecer una planificacion literal de hitos y
entregas, lo cual mejora la productividad de todo los puntos de proceso.
Referencia (Latorre, Sanz, & Sanchez, 2019)




Datos del antecedente Nacional X: Productividad

, Plan AIS para mejorar la productividad de un centro de salud en el contexto de la ,
Titulo . . Metodologia
Pandemia COVID — 19, Lima 2020
Autor Gonzales Ramirez, Elvio Alcides Enfoque Mixto
Lugar: Lima . Proyectivo-
o Tipo .
Afo 2021 Comprensivo
tiene por objetivo demostrar las razones por las cuales el centro de salud vio afectada
su productividad a consecuencia de la pandemia provocada por el virus de la Covid-
Objetivo 19, luego de que el gobierno priorizara la atencion de casos de urgencia y emergencia | Disefio Explicativo secuencial
asociados a las infecciones respiratorias agudas, asi como el distanciamiento social
y la reduccion del aforo en lugares ptblicos
Método Inductivo-Deductivo
Poblacion 4 clientes
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Al finalizar el presente trabajo de investigacion se propone un plan para gestionar | Técnicas Encuesta
un convenio entre el centro de salud y la UGEL N° 5, que permita adecuar los | Instrumentos Entrevista
espacios de un centro educativo como consultorios médico para brindar atenciones
. en los servicios de enfermeria y obstetricia que beneficien a la poblacion de la
Conclusiones s, . . e
jurisdiccion del centro de salud; del mismo modo, un nuevo flujo de atencion que i . . .
. . . . . . ., Método de analisis de datos Triangulacion
satisfaga dicha demanda en situaciones de emergencia y mejorar la promocion de
los servicios que se brindan en centro de salud, mediante el uso masivo de SMS
marketing.

Redaccion final al
estilo articulo

Gonzales Ramirez (2021) en su estudio sobre un plan AIS para que se pueda mejorar la produccion en un centro de salud en tiempos de pandemia, el
estudio utilizo un enfoque mixto de tipo proyectivo con un disefo explicativo secuencial, con un método inductivo-deductivo. Ademas, utilizo la
técnica de la encuesta para un total de 4 clientes. tuvo como resultado que, si se propone un plan para trabajar entre el centro de salud y UGEL N3,
esto permitiria mejorar los espacios de en los centros educativos y se usarian como consultorios para brindar atenciones en los servicios que podrian

5 lineas .. . . . 0 -
( ) ser enfermeria y obstetricia que puedan dar beneficios a los clientes de un centro de salud, muy aparte se puede mejorar la promocion de los distintos
servicios que puede ofrecer un centro de salud mediante en envié masivo de SMS.
Referencia (Gonzales Ramirez, 2021)




Datos del antecedente Nacional X: Productividad

Disefo del SGSST para mejorar la productividad laboral en una

Titulo empresa quimico industrial, Lima 2018 Metodologia
Autor Meza Auccasi, Helga Enfoque Mixto
;%g(jar. glonlag Tipo Proyectivo
Mejorar la productividad laboral en una empresa quimico
Objetivo industrial mediante la implementacién de un sistema de gestiéon de | Disefo Comprensivo
seguridad y salud en el trabajo
Método Analitico-Deductivo
Poblacién 19 clientes
Resultados -
Muestra 17 clientes
Unidades informantes 3 clientes

Conclusiones

Que existe una deficiencia en la subcategoria de seguridad laboral
generando dificultades en otra subcategoria como satisfacciéon y
capacitacién laborales ademas de absentismo laboral. Por lo cual
es necesario el disefio de un sistema de gestidn de seguridad y
salud en el trabajo, evitando incidentes laborales o retrasos,
reflejdndose en la productividad laboral, donde finalmente afecta a
la empresa. Al mantener un sistema eficaz de productividad
laboral, el cliente estard satisfecho y serd benéfico para la
organizacion.

Técnicas

Encuesta y entrevista

Instrumentos

Cuestionario

Método de andlisis de
datos

Triangulacién

Meza Auccasi (2018) en su estudio sobre un disefio de SGSST para que se pueda mejorar la productividad en las empresas

Redaccién quimico industrial, este estudio utilizo un enfoque mixto de tipo proyectivo con un disefio comprensivo y con un método
final al estilo analitico-deductivo; ademas utilizo la encuesta em en un total de 19 clientes. Tuvo como resultado que se encontré un
articulo gran déficit en la satisfaccién laboral y capacitacién laboral, por lo cual se diseiié un sistema de para gestionar la seguridad
(5 lineas) y mantener la salud en el trabajo, lo que se evita en este caso son los incidentes laborales o retrasos que afectar en la

productividad; al mantener un sistema eficaz y eficiente, el cliente queda satisfecho y beneficia mucho a la organizacion.
Referencia (Meza Auccasi, 2018)




Datos del antecedente Nacional X: Productividad

Mejora en la gestidn de la cadena de suministro para incrementar

Titulo . .. . Metodologia
la productividad en una empresa farmacéutica, Lima 2020
Autor Toribio Gonzales, Angel Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
£ Tipo Proyectivo
Ao 2020
L Proponer una mejora en la gestion de la cadena de suministro para incrementar la Lo L
Objetivo P .. ! & P Disefio Explicativo
productividad
Método Inductivo-Deductivo
Poblacion 98
Resultados
Muestra 31
Unidades informantes 4
Se plante6 una mejora en la gestion de la cadena de suministro en la empresa | Técnicas Encuesta
farmacéutica, a través de las siguientes propuestas, con el fin de disminuir los riesgos | Instrumentos Cuestionario
que pueda incurrir en la productividad de la empresa. Por tal motivo se propone
implementar un programa de ingreso de mercaderia para el almacén y con ellos
. evitar problemas, demoras y cobros de falso flete por parte de los proveedores,
Conclusiones . . - :
asimismo la creacion de una politica para los proveedores donde exista una i . . .
M¢étodo de analisis de datos Triangulacion

penalidad cuando el proveedor incumpla la fecha de entrega o el cobro por el re
analisis ante productos observados por el area de control de calidad y por Gltimo se
propuso la adquirir un nuevo ERP donde este pueda contribuir con la reduccion de

los tiempos de aprobacion.

Redaccion final al
estilo articulo

Toribio Gonzales (2020) realizo un estudio para mejorar la gestion en la cadena de suministros y poder incrementar la productividad, este
estudio utilizo un enfoque mixto de tipo proyectivo con un disefio explicativo y con un método inductivo-deductivo; ademas utilizo la encuesta
en un total de 98 clientes. Tuvo como resultado que se logré plantear una mejoria en el manejo de la cadena de suministros en la empresa
farmacéutica, a través de estas propuestas, se propuesto crear un programa de ingreso de la mercaderia para un para el almacén y con ellos

(5 lineas) evitar futuros inconvenientes, cobros erroneos y demoras. De igual forma la creacion de una politica de proveedores donde exista una sancion
cuando este mismo incumpla con sus fechas de entrega, por ultimo, se indicé adquirir un nuevo ERP donde pueda aportar la reduccion de los
tiempos de aprobacion.

Referencia (Toribio Gonzales, 2020)




Datos del antecedente Nacional X: Productivo

Aplicacion de herramientas Lean Manufacturing para mejorar la

Titulo .. . Metodologia
productividad en una empresa de calzado, Lima, 2020 &
Autor Pantaleon Panduro Victor Alcides Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
Tipo Comprensivo
Afio 2020 P P
.. Proponer la implementacion de una gestion adecuada para mejorar la — .
Objetivo P .. P g P ! Disefio Experimental
productividad en una empresa de calzado.
Se detectd que la empresa presenta una baja productividad expresado Método Deductivo-
en niveles bajos de produccion, para lo cual se propuso realizar un Inductivo
proceso de mejora continua en base a 3 herramientas de lean | Poblacion 30
Resultados manufacturing como son la 5s, SMED y TPM, dichas herramientas | Muestra 30
son una propuesta para que la empresa alcance mayores
rendimientos. Concluyéndose que la empresa en la actualidad | Unidades informantes
necesita con urgencia de las propuestas presentadas en este informe.
Técnicas Encuesta
. Instrumentos Cuestionario
Conclusiones - —
Meétodo de analisis de L
Estadistico
datos
Alcides (2020) en su estudio que consiste en aplicar una herramienta lean Manufacturing, que busca mejorar la
Redaccion productividad en una empresa de calzado, este estudio utilizo un enfoque mixto de tipo comprensivo con un disefio

final al estilo

experimental y con un método deductivo-inductivo; ademas utilizo la encuesta en un total de 30 clientes. Se concluyo de
este estudio que la empresa presenta una muy baja productividad si hablamos de produccion, por esto mismo se propuso

articulo . . . . . .
(5 lineas) realizar el proceso de una mejora continua que predomina 3 herramientas de lean manufacturing, como son las S, SMED,
ineas . . -
TPM, estas herramientas mencionadas son como una propuesta del autor para que se alcance mayores rendimientos,
llevando a que la empresa en la actualidad necesita estas mismas propuestas para la mejora de su productividad
Referencia (Alcides, 2020)




Datos del antecedente Nacional X: Productividad

Lean service para mejorar la productividad en el servicio postventa de una empresa

Titulo L Metodologia
automotriz, Lima, 2020 g
Autor Alvarez Ochoa, Luis Enrique Enfoque Mixto
Lugar: Lima Ti P .
ipo royectiva
Afio 2020 P Y
L Tiene como finalidad realizar una propuesta para mejorar la productividad . .
Objetivo . , . prop P ! P Disefio Comprensivo
mediante la metodologia lean service.
Método Inductivo-deductivo
Poblacion 25
Resultados
Muestra 25
Unidades informantes Gerencia y técnicos
La implementacion de la filosofia lea service, es necesaria para mejorar los | Técnicas Encuesta
procedimientos operativos y funcionales de la organizacion, ello con el fin de que | Instrumentos Cuestionario
vea un alineamiento de estos y puedan desarrollarse de manera uniforme. La
. situacion del servicio postventa, presenta falencias respecto a la programacion de
Conclusiones .. . . ..
los mantenimientos, existencia de procedimientos obsoletos, la falta de A . . .,
Método de analisis de datos Triangulacion

capacitacion del personal. Ademas, existe falta de control en la realizacion del
inventario, incumplimiento en el proceso del taller ello conlleva a la falta de
actualizacion y publicacion de las programaciones.

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Alvarez Ochoa (2020) en su estudio para mejorar la productividad mediante una propuesta usando la metodologia lean service, este estudio utilizo un
enfoque mixto de tipo proyectivo con un disefio comprensivo y con un método inductivo-deductivo, ademas utilizo la encuesta en un total de 25 clientes.
Se concluyo de la investigacion que es necesaria la implementacion de esta nueva filosofia service porque mejora los procedimientos operativos y
funcionales de esta misma organizacion, con el fin de que haya un orden en esto mismo y se desarrolle de una manera equilibrada. Se encontré6 muchas
falencias en el servicio post venta como falta de capacitacion, incumplimiento de proceso del taller, que todo esto mejoraria si se implementara un Lean

Service, y por ende mejoraria la produccion.

Referencia

(Alvarez Ochoa, 2020)




Datos del antecedente internacional X: Productividad

Propuesta para la mejora de la productividad en la empresa de calzado Contquin

Titulo Metodologia
Sport
Kelly Gabriela Alvarez Quintero
Autor Maria Paula Villegas Diaz Enfoque Mixto
I[;l;liar' ]23(())1g90 1 Tipo Explicativo
El objetivo de este documento es dar a conocer una propuesta que abarque varios
Objetivo aspectos de mejora dentro de la organizacion, con el fin de crear posibles soluciones | Disefio Experimental
factibles logradas durante el desarrollo del proyecto.
Método Inductivo-deductivo
. Todas las empresas de calzado de
Poblacion . 3
Resultados deportivo de Bogota
Muestra Empresa Conquint Sport
Unidades informantes
se realizo un diagnostico de la empresa, con el fin de determinar los aspectos de | Técnicas Encuesta
mejora, luego de ello se procedi6 a hacer un conteo de ventas desde el afio 2016 con | Instrumentos Cuestionario
el fin de realizar un prondstico, se realiz6 una toma de tiempos rigurosa por cada
area de trabajo, con el fin de determinar la capacidad productiva y poder realizar una
Conclusiones carga de trabajo acertada, se realizd un plan maestro de produccion basado en el
prondstico de ventas, se realizo también una explosion de materiales que abrid paso | Método de anélisis de datos | Estadistico

al plan de requerimiento de material, se determinaron los costos por mano de obra'y
por tiempos de produccion, se realizé un plan de compra, y finalmente se realizé una
implementacion de la metodologia 5S.

Redaccion final al
estilo articulo
(5 lineas)

Alvarez Quintero & Villegas Diaz (2019) en su estudio para brindar a conocer una propuesta que mejoren varios aspectos dentro de la organizacion con el
fin de lograr posibles soluciones durante el desarrollo del proyecto, este estudio tuvo un enfoque mixto de tipo explicativo con un disefio experimental y

un método inductivo-deductivo; ademas utilizo la encuesta en todas las empresas de calzado deportivo en Bogota. Se concluyo de la investigacion que se

encontraron muchas falencias al realizarle un diagnéstico a la empresa, luego se realiz6 un plan de produccion vasado en las futuras ventas, luego se
realiz6 una explosion de materiales que dio paso al plan de requerimiento del material; se hizo un plan de compra y finalmente se realizo la

implementacion de la metodologia SS.

Referencia

(Alvarez Quintero & Villegas Diaz, 2019)




Datos del antecedente internacional X: Productividad

Titulo

Application of biofertilizer directly on ‘Terra Maranhao’ platain bunch for
productivity gain

Metodologia

Autor

Savio da Silva

Berilli Mateus

Francisco Pazinato Carlos
Humberto Desiderio
Pirovani Samuel

Paulo Torrez ani Lucas
Louzada Pereira Ana
Paula Candido

Gabriel Berilli

Enfoque

Cualitativo

Lugar:

Brasil

Afo

2022

Tipo

Objetivo

objetivo verificar si el uso de biofertilizantes a base de vinaza pura o
asociados a otros fertilizantes quimicos proporcionaria cambios
morfofisiolégicos en los frutos o aumentaria la productividad de los
cultivares de platano 'Terra Maranhdo'.

Disefio

Experimental

Resultados

Método

Inductiva-deductiva

Poblacién

1666

Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

Se pudo concluir que el rendimiento del cultivo aumenté
significativamente en un 17% al utilizar mezcla de vinaza, cloruro de
potasio y urea.

Cuestionario

Técnicas

Encuesta
Instrumentos Cuestionario
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccidn final
al estilo articulo

Berili, y otros (2022) Indica en su estudio que busca verificar que si se pone fertilizantes proporciona cambios morfofisiologicos en
los grupos y por ende aumenta la productividad del platano, este estudio tuvo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo con un
disefio experimental y con un método inductivo-deductivo; ademas se realizé este experimento en 1666 platanos. Se concluyo

(5 lineas) del estudio que el rendimiento aumento en un 17% al utilizar la mezcla de vinaza, el cloruro y urea, por ende, se mejora la
productividad de la misma.
Referencia (Berili, y otros, 2022)




Datos del antecedente internacional X: Productividad

Titulo Lean manufacturing a vital tool to enhance productivity in manufacturing | Metodologia
Atul Palange
Autor . Enfoque Cualitativo
Pankaj Dhatrak q
Lugar: India )
Ng Tipo
Afo 2021
El objetivo de cualquier fabricante es la satisfaccion del cliente, esto se
puede lograr entregando un producto de calidad, justo a tiempo y a un
- costo razonable. Cualquier organizacion, ya sea de fabricacién o de - .
Objetivo - - . . - Disefio Experimental
servicios, sobrevivird y mantendra la competencia si es lo suficientemente
flexible para responder de manera continua y sistematica a las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, agrega valor al producto.
Método Inductivo-deductivo
Poblacién Empresa de manufactura
Resultados
Muestra
Unidades informantes
El beneficio observado después de la implementacion de la técnica de Técnicas Encuesta
manufactura esbelta individual o combinada fue la reduccion del tiempo Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

del ciclo, la eliminacion de actividades no valoradas, el lugar de trabajo
limpio, ordenado e higiénico. Ademas de esto habrd un flujo de
produccidn sin problemas, aumento de la productividad, reduccién del
costo de produccion, involucramiento de los empleados, documentacion
de pedidos, reduccion de inventario, desglose con mejor conectividad
intra e inter para tomar decisiones rapidas y de respuesta rapida.

Método de analisis de datos

Estadistico

Redaccidn final
al estilo articulo

Palange & Dhatrak (2021) En su estudio sobre una herramienta para mejorar la productividad en la manufactura nos indica que busca
mas que todo la satisfaccion de cliente a un precio justo, para ello se cred la herramienta de manufactura esbelta, este estudio tuvo
como enfoque cualitativo de disefio experimental con un método inductivo-deductivo, cuya poblacion fue una empresa de
manufactura; se concluyd del estudio que después de haber implementado esta técnica se reduco el tiempo de ciclo, se eliminaron las

5 lineas . L Tl .

( ) actividades poco aloradas y todo se mantuvo limpio y ordenado, ademas esto aumento la productividad significativamente, redujo los
costos y se tuvo un mejor manejo de las decisiones rdpidas y de la respuesta inmediata.

Referencia (Palange & Dhatrak, 2021)




Datos del antecedente internacional X: Productividad

Lecho de fosfato como material de almacenamiento de energia para

Titulo aumentar la productividad de la destilacidn solar convencional Metodologia
Mohamed El Hadi Attia,
Driss Zied,
Autor Ab,d Elnaby Kabel, Enfoque Cualitativo
asif afzal,
A. Muthu Manokar,
Ravishankar Sathyamurthy
Lugar: India )
T
Afio 2020 PO
. En este trabajo experimental, el lecho de fosfato se utilizé para N .
Objetivo o : ) Disefio Experimental
aumentar el rendimiento de un alambique solar convencional (CSS).
Método Inductivo-deductivo
Poblacién Destilador
Resultados
Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

El uso de lecho de fosfato aumenta la produccién diaria en un 16,8%
en comparacion con el CSS. Ademas, la eficiencia energética diaria es
del 31% para los CSS con lecho de fosfato como material de
almacenamiento y del 24,6% para los CSS.

Técnicas

Experimental

Instrumentos

Experimental

Método de analisis de datos

Estadistico

El Hadi, y otros (2020) Indica en su estudio para mejorar la destilacion solar indica el uso de lecho de fosfato como material para el aumento

Redaccién . . . .. . . . . . -

final al estilo de su rendimiento; este e,studlo tuvo un enfoque cualitativo con disefo experlfnental, un método mductlvo-deductl\l/o, con una poblacion de

articulo un deftilador, se cor.lcluyo que el uso de lecho de fosfato .aumenta la produ.c’cion diaria en un 16.8 por ciento, adema.s que se usa menos

(5 lineas) energia para este mismo uso que se reduce en un 7 por ciento a comparacion con el CSS, por lo cual es muy productivo y reduce los costos de
manera significativa

Referencia (El Hadi, y otros, 2020)




Matriz 6. Esquema de Teorias
Categoria problema: Productividad

Teorias administrativas xxx

que trata de encontrar las propiedades
comunes a entidades, los sistemas, que se
presentan en todos los niveles de la
realidad pero que son objeto de disciplinas
académicas diferentes.

Teoria Representante Fundamento Por qué incluir en la investigacion?
1.Teoria de Sistemas George Wilhem Friedrich La Teoria General de Sistemas (TGS) es | La teoria de sistemas al tener como fin encontrar las propiedades comunes que hay entre
Hegel un esfuerzo de estudio interdisciplinario | entidades, los sistemas, que se presentan en todos los niveles de una realidad y que segun

economipedia (2017) define que la productividad es una medida econdémica que calcula
cuantos bienes y servicios se han producido en cada factor utilizado durante un periodo
determinado guarda relacion debido a que las propiedades comunes que hay entre las
entidades y los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos bienes y
servicios.

esta manera, se consideran todas las formas
que el hombre utiliza para transmitir sus
ideas: la palabra hablada, escrita o
transmitida (teléfono, radio, telégrafo, etc.),
los gestos, la musica, las imagenes, los
movimientos, etc.

2. Teoria del M.A.P. ROSENDO RENE El comportamiento organizacional se | La teoria del comportamiento organizacional al tener como fin estudiar a las personas o

comportamiento ASCENCIO SOSA. (2011) refiere al estudio de las personas y los | grupos de personas que 9ctuan en una organizacién, Yy que segiin economipedia.(2017)
grupos que actian en las organizaciones. | define que la productividad es una medida econdomica que calcula cuantos bienes y

organizacional Se ocupa de la influencia que todos ellos | servicios se han producido en cada factor utilizado durante un periodo determinado, esto
ejercen en las organizaciones y de la | tiene una relacion debido a que el conocer el comportamiento de los individuos de una
influencia que las organizaciones ejercen | organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener los parametros
en ellos. de los bienes y servicios en un tiempo determinado.

3.

Teorias de ingenieria xxx
Teoria Representante Fundamento Por qué incluir en la investigacion?
1. Teoria de la Shannon y Weaver (1949) Son todos los procedimientos mediante los | La teoria de la informacion tiene como fin encontrar todas las formas que el hombre
informacién cuales una mente puede influir en otra". De | utiliza para poder transmitir sus ideas, ya sea la palabra, por escrito, mediante la

tecnologia, y segin economia3 (2021) la productividad es un indicador donde podremos
calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa de como utilizar sus recursos para
producir bienes y servicios. Por lo tanto, guarda relacion debido a que la mediante las
diferentes formas que tiene el hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como
calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando a sus recursos.

Teoria de mejora

continua

(Guerra, Evaluacion y Mejora
continua, 2007)

entre los objetivos que tiene esta teoria es
buscar soluciones perdurables en lugar de
soluciones rapidas y las tomas de
decisiones que sean en base a los datos no
sobre suposiciones.

La teoria de la mejora continua tiene como fin buscar soluciones perdurables en lugar
de soluciones rapidas y al momento de tomar decisiones que sean en base a los datos
no sobre suposiciones, y que segun (Sevilla, Productividad, 2016) la productividad es
la eficiencia de produccion por cada factor o recurso que se utiliza, lo que se entiende
por eficiencia es obtener el mejor rendimiento por un minimo de productos. Por lo
tanto, guarda relacion debido a que para tener una mejor productividad se tiene que ir
innovando de manera constante encontrado soluciones que sean duraderas y siempre
tomando en cuenta la importancia de los datos, mas no de hipotesis.

Teoria de

productividad

Fuente especificada no valida.

Tiene como objetivo garantizar la
satisfaccion de las necesidades materiales
y espirituales de los empleados, de los
clientes y de la poblacion en general.

La teoria de la productividad tiene como objetivo buscar garantizar la productividad de
las necesidades materiales y espirituales de los colaboradores, de los clientes y de la
poblacion en general, Y que segun (Sevilla, Productividad, 2016) la productividad es la
medida econdmica que nos indica cuantos bienes y servicios se han elaborado por cada
factor que se utiliza, como los trabajadores, capital, tiempo; durante un tiempo
determinado. Por lo tanto, guarda relacion debido a que mientras mejor sea nuestra
forma de trabajar para poder garantizar un servicio de calidad, nuestros parametros de
productividad superaran las expectativas.




Matriz 7. Sustento teorico

Teoria XX: De sistemas, de comportamiento organizacional y de informacién

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La Teoria General de Sistemas (TGS) es un esfuerzo
de estudio interdisciplinario que trata de encontrar las
propiedades comunes a entidades, los sistemas, que se
presentan en todos los niveles de la realidad pero que
son objeto de disciplinas académicas diferentes.

El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las
personas y los grupos que actilan en las organizaciones. Se ocupa
de la influencia que todos ellos ejercen en las organizaciones y de
la influencia que las organizaciones ejercen en ellos.

Son todos los procedimientos mediante los cuales una mente puede
influir en otra". De esta manera, se consideran todas las formas que
el hombre utiliza para transmitir sus ideas: la palabra hablada,
escrita o transmitida (teléfono, radio, telégrafo, etc.), los gestos, la
musica, las imagenes, los movimientos, etc.

Parafraseo

La teoria de sistemas al tener como fin encontrar las
propiedades comunes que hay entre entidades, los
sistemas, que se presentan en todos los niveles de una
realidad y que segtin economipedia (2017) define que
la productividad es una medida econdomica que calcula
cuantos bienes y servicios se han producido en cada
factor utilizado durante un periodo determinado guarda
relacion debido a que las propiedades comunes que hay
entre las entidades y los sistemas ayudan a calcular de
manera mas eficiente estos bienes y servicios.

La teoria del comportamiento organizacional al tener como fin
estudiar a las personas o grupos de personas que actian en una
organizacion, y que segun economipedia (2017) define que la
productividad es una medida econdémica que calcula cuantos
bienes y servicios se han producido en cada factor utilizado
durante un periodo determinado, esto tiene una relacion debido a
que el conocer el comportamiento de los individuos de una
organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado
para tener los parametros de los bienes y servicios en un tiempo
determinado.

La teoria de la informacion tiene como fin encontrar todas las
formas que el hombre utiliza para poder transmitir sus ideas, ya sea
la palabra, por escrito, mediante la tecnologia, y segiin economia3
(2021) la productividad es un indicador donde podremos calcular y
evaluar la capacidad que tiene la empresa de como utilizar sus
recursos para producir bienes y servicios. Por lo tanto, guarda
relacion debido a que la mediante las diferentes formas que tiene el
hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como calcular y
evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando a sus recursos.

Evidencia
de la
referencia
utilizando
Ms word

George Wilhem Friedrich Hegel

M.A.P. ROSENDO RENE ASCENCIO SOSA. (2011)

Shannon y Weaver (1949)

Relacion de

Teoria de Sistemas

Guarda relacion debido a que las propiedades comunes que hay entre las entidades y los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos bienes y servicios.

Teoria del comportamiento organizacional

Esto tiene una relacion debido a que el conocer el comportamiento de los individuos de una organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener los parametros de los bienes

la teoria y servicios en un tiempo determinado.
con el Teoria de la informacién

estudio Guarda relacion debido a que la mediante las diferentes formas que tiene el hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando
a Sus recursos.
El presente estudio tiene una base tedrica basada en la teoria de sistemas, del comportamiento organizacional y de la informacién
La teoria de sistemas al tener como fin encontrar las propiedades comunes que hay entre entidades, los sistemas, que se presentan en todos los niveles de una realidad y que segin economipedia
(2017) define que la productividad es una medida econdomica que calcula cuantos bienes y servicios se han producido en cada factor utilizado durante un periodo determinado guarda relacién
debido a que las propiedades comunes que hay entre las entidades y los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos bienes y servicios, asimismo, La teoria del comportamiento
organizacional al tener como fin estudiar a las personas o grupos de personas que actian en una organizacion, y que segin economipedia (2017) define que la productividad es una medida

Redaccié econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han producido en cada factor utilizado durante un periodo determinado, esto tiene una relacion debido a que el conocer el comportamiento
n final de los individuos de una organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener los parametros de los bienes y servicios en un tiempo determinado. Y por tltimo La teoria de

la informacion tiene como fin encontrar todas las formas que el hombre utiliza para poder transmitir sus ideas, ya sea la palabra, por escrito, mediante la tecnologia, y segin economia3 (2021) la
productividad es un indicador donde podremos calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa de como utilizar sus recursos para producir bienes y servicios. Por lo tanto, guarda relacion
debido a que la mediante las diferentes formas que tiene el hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando a sus recursos.




Matriz 9. Construccion de la categoria

Categ

oria: Productividad

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Fuente 4

Fuente 5

Cita textual

Se define como la relacion entre la
actividad productiva y los medios
que son necesarios para conseguirlo.
Siendo estos medios del tipo
tecnologicos, humanos o de
infraestructuras. También puede ser
entendida como la produccion
obtenida por un sistema productivo
usando determinados recursos para
este fin.

La productividad es la relacion
entre la produccion de bienes, en
el caso de una empresa
manufacturera o ventas en el de
los servicios y las cantidades de
insumos utilizados.

La productividad es la rapidez con la
que se realiza cualquier actividad,
quehacer o trabajo; y no siempre es
la velocidad de una transformacion
fisica, porque también  hay
transformaciones mentales, que son
intangibles como se da en las
organizaciones.

la productividad en los servicios se
asocia a la medicion de la
produccién en los servicios, lo
cual no resulta un ejercicio facil,
dadas las caracteristicas del
producto final y del proceso de
produccion.

La productividad puede definirse
como el arte de ser capaz de crear,
generar o mejorar bienes y servicios,
es una medida promedio de la
eficiencia de la produccion, esta se
alcanza al considerar todas las
entradas y salidas.

Parafraseo

Es la Namur union entre la actividad
producida y las formas necesarias
para poder conseguirlo, siendo estas

formas del tipo tecnologico,
humanos o de infraestructura;
también se entiende como la

produccion que se obtiene por
estrategias productivas que utilizan
diferentes recursos para este fin.

La produccion es la union entre la
produccion de bienes, en el caso
de una empresa de confeccion o
ventas, se trata de los servicios y la
cantidad de bienes y servicios
utilizados.

La productividad es la velocidad con
la que se llevan a cabo cualquier
actividad o trabajo, y este no siempre
se habla de una transformacion
fisica, si no también se habla de una
transformacion mental como se da
en las organizaciones.

La productividad se asocia a la
medicion del trabajo producido en
los servicios, lo cual en cierta
forma no resulta tan sencillo,
puesto que las caracteristicas del
producto final y el proceso de
producciéon son vitales en el
proceso de produccion.

Se define como productividad como
la accion de crear, generar o mejorar
bienes y servicios, es como una
medida de la eficiencia en la
produccion de una organizacion.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Economiatic, 2020)

(INEGI, 1989)

(Herrera, 2012)

(Poz, 1997)

(Nemur, 2016)

Utilidad/ aporte del
concepto

Redaccion final

La produccion segun Economiatic (2020) afirma que Es la union entre la actividad producida y las formas necesarias para poder conseguirlo, siendo estas formas del tipo tecnoldgico, humanos
o de infraestructura; también se entiende como la produccion que se obtiene por estrategias productivas que utilizan diferentes recursos para este fin; Asimismo para INEGI (1989) indica que
La produccion es la union entre la produccion de bienes, en el caso de una empresa de confeccion o ventas, se trata de los servicios y la cantidad de bienes y servicios utilizados. Tambien para
Herrera (2012) la productividad es la velocidad con la que se llevan a cabo cualquier actividad o trabajo, y este no siempre se habla de una transformacion fisica, si no también se habla de una
transformacion mental como se da en las organizaciones, de igual manera para Poz (1997) la productividad se asocia a la medicion del trabajo producido en los servicios, lo cual en cierta forma
no resulta tan sencillo, puesto que las caracteristicas del producto final y el proceso de produccion son vitales en el proceso de produccion; y para finalizar para el autor Nemur (2016) Se define

como productividad como la accion de crear.

generar o mejorar bienes y servicios, es como una medida de la eficiencia en la produccién de una organizacion.

Construcciéon de
las subcategorias
segin la fuente
elegida

Subcategoria 1:

Subcategoria

2: Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

Productividad de procesos

Productividad del marketing

Productividad en la innovacion

Productividad del conocimiento

Construccion de
los indicadores

I Inversion de capital I5 | Satisfaccion del cliente 19 La tematica 113 Cohesion socia

12 Materiales de entrada 16 | Midiendo el ROI 110 | Capitalismo e Innovacion 114 Ayuda y reconocimiento directivo.

3 Capacidad de proceso 17 | Tasa de adquisicion 111 | El proceso de generacion de la 115 Informacion compartida.
innovacion




14

18

112

116

Cita textual de la
subcategoria

Implica dar el uso correcto a los diferentes
recursos que se tienen en la organizacion
como los tecnologicos, fisicos, las
herramientas de gestion y el talento
humano (Economiatic, 2020)

Es esencial generar buenas estrategias
comerciales que permitan a las empresas llegar
a nuevos mercados. De esta manera pueden
aumentar su base de clientes para luego
fidelizarlos. Recuerda que los clientes son la
base de todo negocio. (Economiatic, 2020)

Es necesario apostar por la innovacion. Esta
debe ser percibida en las empresas como algo
nuevo y rentable y debe basarse en acciones
como monitorizacion del entorno
(Economiatic, 2020)

Esto implica conocimiento sobre temas
relacionados con herramientas, tecnologias,
procesos de organizacion, entre otros.
(Economiatic, 2020)

Aumentar la produccion. Elevar la calidad
del producto. Reducir los desperdicios y los
costos. Optimizacion continua del proceso
a través de ajustes operativos y
refinamientos.

La productividad laboral en el marketing es el
resultado de optimizar la cantidad de horas
realizadas dentro de cada jornada o proyecto
laboral. En definitiva, ejecutar el trabajo
propuesto en el menor tiempo posible con un
alto grado de calidad.

La innovacion es una de las vias hacia la
productividad, la investigacion constante de
procesos que permitan mejorar la relacion
entre output y recursos consumidos implicara
resultados positivos para las organizaciones y
un menor consumo marginal de factores
productivos.

Es la relacion entre la cantidad de productos
obtenida por un sistema productivo y los
recursos utilizados para obtener dicha
produccion. Facultad del ser humano para
comprender por medio de la razon la
naturaleza, cualidades y relaciones de las
cosas.

Fuente 3

Fuente 3

Fuente 3

Fuente 3

Parafraseo

La productividad de procesos indica que se
le tiene que dar buen uso a los diferentes
recursos de una organizacion como lo son
la tecnologia, fisicos, las herramientas de
gestion y el talento humano.

La productividad del marketing busca crear
buenas estrategias comerciales que permitan a
las organizaciones poder llegar a nuevos
mercados, de esta manera aumenta su poblacion
objetivo para luego fidelizarlos.

La productividad de la innovacion es importa
porque nos permiten percibir de las empresas
como algo nuevo y rentable, a la par se debe
monitorear el entorno para una nueva
innovacion.

La productividad del conocimiento implica
conocer sobre temas relaciones a
herramientas, tecnologias, procesos de
organizacion, informacion que nos ayude a
mejorar la  productividad de manera
significativa.

La produccion de proceso busca aumentar
la produccion, que la calidad del producto
sea elevada, reducir los costos, una mejora
continua del proceso a través de operativos
y refinamientos.

La productividad en el marketing resulta al
optimizar el nimero de horas dentro de cada
jornada laboral, quiere decir, realizar el trabajo
en el menor tiempo posible con mucha calidad.

La productividad de la innovacion abarca la
investigacion constante de proceso que
permitan mejorar la relacion entre el output y
los recursos consumidos, esto deberia obtener
resultados positivos para las organizaciones.

La productividad del conocimiento es la
relacion entre el nimero de productos y los
recursos que este mismo utiliza para obtener
dicha produccion.

Parafraseo de la fuente 3

Parafraseo de la fuente 3

Parafraseo de la fuente 3

Parafraseo de la fuente 3

Evidencia de la (Economiatic, 2020) (Economiatic, 2020) (Economiatic, 2020) (Economiatic, 2020)

referencia

utilizando Ms word

Redaccion final (Economiatic, 2020) indica que La | (Economiatic, 2020) Nos indica que La | (Economiatic, 2020) Informa que La | (Economiatic, 2020) indica que La
productividad de procesos indica que se le | productividad del marketing busca crear buenas | productividad de la innovacion es importa | productividad del conocimiento implica
tiene que dar buen uso a los diferentes | estrategias comerciales que permitan a las | porque nos permiten percibir de las empresas | conocer sobre temas relaciones a
recursos de una organizacion como lo son | organizaciones poder llegar a nuevos mercados, | como algo nuevo y rentable, a la par se debe | herramientas, tecnologias, procesos de

la tecnologia, fisicos, las herramientas de
gestion y el talento humano; asimismo La
produccion de proceso busca aumentar la
produccion, que la calidad del producto sea
elevada, reducir los costos, una mejora
continua del proceso a través de operativos
y refinamientos.

de esta manera aumenta su poblacion objetivo
para luego fidelizarlos, de igual forma La
productividad en el marketing resulta al
optimizar el nimero de horas dentro de cada
jornada laboral, quiere decir, realizar el trabajo
en el menor tiempo posible con mucha calidad.

monitorear el entorno para una nueva
innovacion; asi mismo La productividad de la
innovacion abarca la investigacion constante
de proceso que permitan mejorar la relacion
entre el output y los recursos consumidos,
esto deberia obtener resultados positivos para
las organizaciones.

organizacion, informacién que nos ayude a
mejorar la  productividlad de manera
significativa. Asimismo, La productividad
del conocimiento es la relacion entre el
numero de productos y los recursos que este
mismo utiliza para obtener dicha produccion.




Matriz 10. Justificacion

Justificacion teorica

,Qué teorias sustentan la investigacion?

,Como estas teorias aportan a su investigacion?

1. . Teoria de sistemas Las propiedades comunes que hay entre las entidades y
2. . Teoria de comportamiento organizacional los sistemas ayudan a cancelar de manera mas eficiente
3. . Teoria de la informacion estos bienes y servicios
Al conocer el comportamiento de los individuos en una
organizacion nos ayuda a conocer al personal mas
adecuado para tener los parametros correctos de los
bienes y servicios en un tiempo determinado.
Mediante las diferentes formas que tiene el hombre para
poder expresar sus ideas, ayuda a calcular y evaluar la
capacidad que tiene la empresa en cuando a recursos.
Re | El presente estudio se enmarca en el uso de 3 teorias: a. la teoria de sistemas que guarda relacion debido a que las propiedades
dac | comunes que hay entre las entidades y los sistemas ayudan a calcular de manera mas eficiente estos bienes y servicios. b. la teoria
ci6 | de comportamiento organizacional, tiene una relacion debido a que el conocer el comportamiento de los individuos de una
n organizacion nos ayuda a conocer que personal es el adecuado para tener los parametros de los bienes y servicios en un tiempo
fin | determinado y por ultimo c. la teoria de la informacion que guarda relacion debido a que la mediante las diferentes formas que
al | tiene el hombre para poder brindar sus ideas, nos ayudara como calcular y evaluar la capacidad que tiene la empresa en cuando a
SuS Tecursos.
Justificacion practica
Por qué realizar el trabajo de investigacion? ,Como el estudio aporta a la organizacion?
1. . Porque se mejora la productividad mediante el uso de una 1. . Se mejorara la productividad y por ende permitira el
propuesta de solucion. crecimiento econdémico de la empresa para futuras
2. estrategias.
3. 2. . Se conocera el estado de produccion de la empresa de
4. cobranza y/e nos indicara que anda por buen camino.
3.




Re | Como relevancia practica del presente estudio se mejorara la productividad y por ende permitira el crecimiento economico de la

dac | empresa para futuras estrategias; asimismo se conocera el estado de produccion de la empresa de cobranza y/e nos indicara que

cio | anda por buen camino; por ultimo, se conocera los errores que limitaban a la empresa en cuestion de productividad y se brindara
n una propuesta de mejora continua para que la produccion sea creciente en los proximos afos.

fin
al

Justificacion metodologica

Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

,Coémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el
diagndstico y la propuesta?

1. . Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoques
cualitativos y cuantitativos.

2. . Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes,
teorias, conceptos y entrevistas.

Mediante el uso del cuestionario se realizara un Pareto para poder
diagnosticar el 20 por ciento de falencias criticas que aquejan a la
organizacion, Ademas se empleara la herramienta Atla.ti v9 para
poder realizar las redes entre las subcategorias del problema
principal, para poder conocer los problemas criticos que afectan a
la organizacion.

. Revisando los aportes cientificos se validd que, a nivel nacional,
existen estudios que priorizan el enfoque cuantitativo a diferencia
del cualitativo. por tanto, el presente estudio se efectuara
utilizando el enfoque mixto, que permitira que futuros
estudiantes, puedan tener una fuente o marco teérico de respaldo,
con el objetico de realizar investigaciones holisticas.

Red 1. La relevancia metodologica del presente informe se efectuara utilizando el enfoque mixto, que permitira que futuros estudiantes,
acci puedan tener una fuente o marco teorico de respaldo, con el objetico de realizar investigaciones holisticas. Como parte de las técnicas
on o instrumentos a utilizar, se procedera a emplear el cuestionario y la entrevista, para poder realizar el diagnostico y resultado. Y por
fina ultimo como relevancia social, dicho estudio permitira que los proveedores puedan contar con informacion en tiempo real de los

requerimientos, agilizando su atencion para su entrega.




Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

CP: PRODUCTIVIDAD

Propuesta de mejora continua para mejorar la productividad en el drea de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 2022.

Problema general

Objetivo general

(,Como la propuesta de mejora continua va a mejorar la productividad en
el area de operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 20227

Propones una estrategia de mejora continua para mejorar
la productividad en el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza, lima 2020

Problemas especificos

Objetivos especificos

(,Cual es el diagnostico de la productividad en el area de operaciones de
una empresa privada de cobranza, Lima 20227

(Cuales son los factores por mejorar de la produccion en el area de
operaciones de una empresa privada de cobranza, Lima 20227

Diagnosticar en qué situacion se encuentra la
productividad en el area de operaciones de una empresa
privada de cobranza. Lima 2022.

Determinar los factores a mejorar de la produccion en el
area de operaciones de una empresa privada de cobranza,
Lima 2022.




Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Chen (2006) los define como la integracion sistematica
de los métodos cuantitativo y cualitativo

en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia”
mas completa del fenomeno, y sefiala que

éstos pueden ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus
estructuras y procedimientos originales (“forma pura de
los métodos mixtos™); o bien, que

dichos métodos pueden ser adaptados, alterados o
sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar

con los costos del estudio (“forma modificada de los
métodos mixtos”).

. Los métodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusiéon conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion
recabada (metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendémeno bajo estudio

Este enfoque es definido como la
sinergia pertinente de técnicas,
métodos, aproximaciones y conceptos
tanto cuantitativos y cualitativos para
dar respuesta al planteamiento de la
investigacion (Arias, 2012; Johnson,
Onwuegbuzie, & Turner, 2007),
abarca  hacia un  pluralismo
metodologico que permite desarrollar
una investigacion a profundidad para
una comprension amplia de los objetos
de estudio, a diferencia de trabajar de
forma excluyente ambos enfoques.

Parafraseo

La investigacion mixta consiste en la integracion
sistematica de ambos métodos que son cuantitativo y
cualitativo que se unen en un solo estudio y obtener un
panorama mas completo del hecho estudiado, estos
pueden ser conjuntados de tal manera que los métodos
cuantitativos y cualitativos conserven sus estructuras
originales.

La investigacion mixta consiste en representar el
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de una investigacion, donde se tiene una
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como la unién y discusion conjunta
para realizar inferencias de la informacion
estudiada y lograr un mejor entendimiento del
fendmeno que se estudia.

La investigacion mixta se define como
la sinergia de técnicas, métodos,
aproximaciones y los conceptos tanto
de cuantitativos y cualitativos para que
den respuesta al planteamiento de la
investigacion del caso estudiado; esto
permite que se desarrolle una
investigacion clara y concisa para
comprender el objeto de estudio que
trabaja con ambos estudios.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Hernandez Sampieri, Fernadez Collado, &
Baptista Lucio, 2010)

(Carhuancho 1., Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019)

Redaccion final

La investigacion Mixta consiste en sumar los esfuerzos de la investigacion cualitativa y cuantitativa con el fin de minimizar sus debilidades. Asimismo
para el autor Hernandez Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio (2010) afirma que la investigacion mixta consiste en representar el conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de una investigacion, donde se tiene una recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como la unién y discusion conjunta para realizar inferencias de la informacion estudiada y lograr un mejor entendimiento del fenomeno que se estudia;
Por ultimo, el autor Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, (2019) indica que la investigacién mixta se define como la sinergia de técnicas,
métodos, aproximaciones y los conceptos tanto de cuantitativos y cualitativos para que den respuesta al planteamiento de la investigacion del caso
estudiado; esto permite que se desarrolle una investigacion clara y concisa para comprender el objeto de estudio que trabaja con ambos estudios. En
resumen, el presente estudio utilizara el enfoque mixto, porque se utilizara la encuesta en la parte cuantitativa y el enfoque cualitativo.




Sintagma Holistico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El enfoque holistico en investigacion surge como
respuesta a la necesidad integradora de los
diversos enfoques, métodos y técnicas, que desde
diversas disciplinas cientificas han permeado el
desarrollo del conocimiento humano.

Este tipo de investigacion invita a apreciar las
cosas en su contexto, en su conjunto, con una
mayor aprension con criterio integrativo, de
manera que se favorezca un tipo de saber nutrido
por las potencialidades de cada evento. Segin
Hurtado de Barrera, J. (2001), la holistica como
actitud integradora tiene una serie de implicaciones
importantes en los distintos campos del saber y

de la vida humana

Parafraseo

Es una investigacion surge como una respuesta a
la escasez de los diversos enfoques, métodos y las
técnicas, que desde varias disciplinas cientificas
va con el desarrollo humano.

Este tipo de investigacion aprecia las cosas en su
contexto, con una mayor atencion con criterio
integrativo, de esta manera se favor esta un tipo de
saber nutrido por las caracteristicas de cada evento,
esta investigacion tiene una serie de implicaciones
de gran relevancia en varios campos del saber y la
vida humana.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Londofio Ciro & Marin Tabares, 2002)

(Plata, 2006)

Segtin Londofio Ciro & Marin Tabares (2002) la investigacion holistica es como una respuesta a la escasez de los diversos enfoques,
métodos y las técnicas, que desde varias disciplinas cientificas va con el desarrollo humano. Asimismo, Plata (2006) este tipo de
Redaccion final | investigacion aprecia las cosas en su contexto, con una mayor atencion con criterio integrativo, de esta manera se favor esta un tipo de
saber nutrido por las caracteristicas de cada evento, esta investigacion tiene una serie de implicaciones de gran relevancia en varios
campos del saber y la vida humana.

Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2

La investigacion basica o fundamental busca el | La investigacion basica o sustantiva recibe el nombre de pura porque en efecto esta
conocimiento de la realidad o de los fendmenos de | interesada por un objetivo crematistico, su motivacion se basé en la curiosidad, el
la naturaleza, para contribuir a una sociedad cada | inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, como dicen otros, el amor de la
sabiduria.

Cita textual




vez mas avanzada y que responda mejor a los retos
de la humanidad.

Parafraseo

La investigacion basica busca el saber de la
realidad para poder hacer el bien en la sociedad y
que responda mejor a los retos que la vida pone.

Esta investigacion basica esta interesada por un objetivo crematistico, de descubrir
nuevos conocimientos, como dicen otras personas por el amor a la sabiduria

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Lifeder, 2022)

(Nicomedes Teodoro, 2018)

Redaccion final

Segun Lifeder (2022) indica que la investigacion basica busca el saber de la realidad para poder hacer el bien en la sociedad y que
responda mejor a los retos que la vida pone. Asimismo, Nicomedes Teodoro (2018) nos informa que esta investigacion basica esta
interesada por un objetivo crematistico, de descubrir nuevos conocimientos, como dicen otras personas por el amor a la sabiduria

Diseiio de investigacion proyectiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion proyectiva es un tipo de estudio
que consiste en buscar soluciones a distintos
problemas, analizando de forma integral todos sus
aspectos y proponiendo nuevas acciones que
mejoren una situacion de manera practica y
funcional.

Este tipo de estudio prospectivo en el caso de las
ciencias sociales, estan orientados a proporcionar
respuestas o soluciones a problemas planteados en
una determinada realidad: organizacional, social,
econdmica, educativa

Parafraseo

Este tipo de estudio busca soluciones a los
diferentes problemas, analizando todos los
aspectos y proponen nuevas acciones que mejoren
una situacion de manera practica y funcional.

Este tipo de estudio esta orientado a brindar
respuestas o soluciones a problemas planteados en
algo especifico como organizacional, social,
econdmica, etc.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Lifeder, 2022)

(Marco metodologico, 2018)

Redaccion final

Segun Lifeder (2022) nos indica que la investigacion proyectiva busca soluciones a los diferentes problemas, analizando todos los
aspectos y proponen nuevas acciones que mejoren una situacion de manera practica y funcional. Asimismo, Marco metodologico (2018)
indica que este tipo de estudio esta orientado a brindar respuestas o soluciones a problemas planteados en algo especifico como

organizacional, social, econémica.




Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

El método analitico es un camino para llegar a un | el método analitico El Método analitico es aquel método de

resultado mediante la descomposicion de un | como “un método cientifico de andlisis del | investigacion que consiste en la

fendmeno en sus elementos constitutivos. discurso basado en desmembracion de un todo,

unos procedimientos generales que se aplican en | descomponiéndolo en sus partes o elementos

el caso por para observar las causas, la naturaleza y los

caso a partir de la escucha de una situacion | efectos. El andlisis es la observacion y

Cita textual concreta” (Ramirez, examen de un hecho en particular. Es
2011, p. 573). Desde esta perspectiva, el método | necesario  conocer la  naturaleza del

sera entendido fenomeno y objeto que se estudia para

como una actitud que privilegia los | comprender su esencia. Este método nos

procedimientos abiertos, con permite conocer mas del objeto de estudio,

supuestos flexibles y modificables | con lo cual se puede: explicar, hacer

(indogmaticos), en armonia analogias, comprender mejor su

con el devenir de las situaciones. comportamiento y establecer nuevas teorias.

El método analitico es una senda para llegar a los | El método analitico es un método basado en | El método analitico consiste en Ila

resultados requeridos mediante la descomposicion | unos procedimientos generales que se aplican a | descomposicion de todo, sus partes y

de un fenémeno en los elementos escogidos. partir de la escucha de una situacién en | elementos para observar sus causas, la

especifico, desde este punto el método se | naturaleza y los efectos, su andlisis es la

Parafraseo

entiende como una actitud que resalta los
procedimientos  abiertos, con  supuestos
flexibles y modificables mediante las
situaciones.

observacion y examen de un hecho particular,
con ello nos permite conocer mas del material
de estudio, y por ende comprender mejor el
comportamiento y realizar nuevas teorias.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Lopera Echevarria, Ramirez Gomes, Zuluaga
Aristizabal, & Ortiz Vanegas, 2010)

(Perez Patino & Lopera Arbelaz, 2013)

(Limoén, 2006)

Redaccion final

Para (Lopera Echevarria, Ramirez Gomes, Zuluaga Aristizabal, & Ortiz Vanegas (2010) indica que el método analitico es una senda para llegar a
los resultados requeridos mediante la descomposicion de un fenomeno en los elementos escogidos; asimismo para (Perez Patino & Lopera Arbelaz
(2013) menciona que el método analitico es un método basado en unos procedimientos generales que se aplican a partir de la escucha de una situacion
en especifico, desde este punto el método se entiende como una actitud que resalta los procedimientos abiertos, con supuestos flexibles y modificables
mediante las situaciones. Por tltimo, para el autor Limén (2006) el método analitico consiste en la descomposicion de todo, sus partes y elementos
para observar sus causas, la naturaleza y los efectos, su analisis es la observacion y examen de un hecho particular, con ello nos permite conocer mas
del material de estudio, y por ende comprender mejor el comportamiento y realizar nuevas teorias.




Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La deduccion es el método que
permite pasar de afirmaciones de
caracter general a hechos particulares.

El método deductivo es una forma de
razonamiento que deriva del método
cientifico y que tiene como finalidad
obtener conclusiones logicas a partir de un
grupo de premisas; es decir, se deduce. Si
los hechos o premisas son ciertos, la
conclusion también lo sera.

El método deductivo permite pasar de
principios generales a hechos
particulares. Lo anterior se traduce
esencialmente en el analisis de los
principios generales de un tema
especifico: una vez comprobado y
verificado que determinado principio es
valido, se procede a aplicarlo a
contextos particulares

Parafraseo

El método deductivo permite pasar de
afirmaciones formulados que se
hicieron en la investigacion a hechos
netamente particulares.

El método deductivo tiene como finalidad
el tener conclusiones logicas a partir de
afirmaciones, es decir por deduccion, si
estos hechos son ciertos entonces se puede
llegar a una conclusion o hecho en
particular.

El método deductivo nos permite
trasladarnos de principios generales a
hechos especificos, esto mediante el
analisis de principios generales una vez
que se comprueba y verifica se procede a
aplicarlo a conceptos particulares.

Evidencia de
la referencia

(Limén, 2006)

(Lifeder, 2022)

(Prieto Castellanos, 2017)

utilizando
Ms word
Para Limon (2006) afirma que el método deductivo permite pasar de afirmaciones formulados que se hicieron en la
investigacion a hechos netamente particulares; también segun el autor Lifeder (2022) nos indica que el método deductivo
Redaccion tiene como finalidad el tener conclusiones 16gicas a partir de afirmaciones, es decir por deduccion, si estos hechos son
final ciertos entonces se puede llegar a una conclusion o hecho en particular. Por tltimo, Prieto Castellanos (2017) nos informa

que el método deductivo nos permite trasladarnos de principios generales a hechos especificos, esto mediante el analisis de
principios generales una vez que se comprueba y verifica se procede a aplicarlo a conceptos particulares.




Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método inductivo se refiere al | el método inductivo El método inductivo es una
movimiento del pensamiento que va de | se desarrolla con base en hechos o | forma de razonamiento para
los hechos particulares a afirmaciones de | practicas particulares, para llegar a|llegar a conclusiones que
caracter general. Esto implica pasar de los | organizar fundamentos teoricos. empieza desde lo mas especifico
Cita textual | resultados obtenidos de observaciones o y va hasta las generalizaciones y
experimentos al planteamiento de teorias mas amplias. Se
hipotesis, leyes y teorias que abarcan los comienza con unas
resultados. observaciones y  medidas
especificas para llegar a unas
conclusiones generales.
El método inductivo se a los hechos | El método inductivo se promueve con | El método inductivo es una
particulares que van a afirmaciones | base en hechos o practicas netamente | forma de pensar para llegar a las
generales, esto nos indica pasar de los | particulares para poder  organizar | conclusiones que va desde lo
resultados de la investigacion al | fundamentos teoricos. mas especifico hacia las
Parafraseo

planteamiento de hipdtesis, leyes o
teorias que centran los resultados.

generalizaciones y teorias mas
amplias, se empieza como unos
analisis y medidas para llegar a
conclusiones generales.

Evidencia de
la referencia

(Limén, 2006)

(Prieto Castellanos, 2017)

(Lifeder, 2022)

utilizando
Ms word
Segun Limoén, (2006) nos indica que el método inductivo se a los hechos particulares que van a afirmaciones generales,
esto nos indica pasar de los resultados de la investigacion al planteamiento de hipodtesis, leyes o teorias que centran los
Redaccion | resultados. Asimismo, Prieto Castellanos (2017) indica que el método inductivo se promueve con base en hechos o
final practicas netamente particulares para poder organizar fundamentos tedricos. Por ultimo, Lifeder (2022) El método

inductivo es una forma de pensar para llegar a las conclusiones que va desde lo mas especifico hacia las generalizaciones
y teorias mas amplias, se empieza como unos analisis y medidas para llegar a conclusiones generales.




Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)

Productividad
Subcategoria Indicador tem
Eficiencia Optimizacion de recursos Preguntas de la encuesta
Tiempo Empleado (instrumento) semana 6 todavia
Eficacia Resultados obtenidos
Logro de objetivos
Cumplimiento de tareas u
obligaciones
CUANTITATIVA
Poblacion
Criterios
Cantidad de 45 trabajadores del area de operaciones del turno maniana
Poblacion

Lugar, espacio y
tiempo

Area de operaciones de la empresa Grupo3C- Turno dia. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

45

Resumen de la
poblacion

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 50 trabajadores del area de produccion del turno
dia, Correspondiente al mes de marzo 2022 en la empresa Grupo 3C

Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta




Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Suele utilizarse como una alternativa a las
restricciones que presenta la observacion. Se
basa en la realizacion de ciertas preguntas
encaminadas a obtener determinados datos

la encuesta es una técnica donde “la
informacion debe ser obtenida a través de
preguntas a otras personas. Se diferencian,
porque en la encuesta no se establece un

Las encuestas representan una de las
técnicas mas utilizadas de recoleccion
de informacion de un tema o acerca de
las personas para describir, comparar,

Cita textual didlogo con el entrevistado y el grado de | explicar o predecir sus conocimientos,
interaccion es menor” actitudes o comportamientos. En pocas
palabras, la encuesta es una
herramienta utilizada para obtener
informacion necesaria.
La encuesta se usa como una opcion a las | La encuesta es una opcion donde la | La encuesta es una de las técnicas mas
restricciones que presenta una observacion, | informacion se obtiene mediante las preguntas | utilizadas para recopilar informacion
Parafraseo se trata de realizar ciertas preguntas que | a otras personas, en este caso con la encuesta | de un tema para describir, comparar,

llegan a recopilar datos.

no se establece un dialogo y la interaccion es
minima.

explicar comportamientos y/o
conocimientos, se utiliza para obtener
informacion necesaria.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Gomez Bastar, 2012)

(Nolazco Labajos, Sicheri Monteverde,
Casana Jara, Carhuancho Mendoza, & Maria,
2019)

(Lifeder, 2022)

Redaccion
final

Revisando los aportes de Gomez Bastar (2012) nos indica que la encuesta se usa como una opcion a las restricciones que presenta una
observacion, se trata de realizar ciertas preguntas que llegan a recopilar datos; asimismo Nolazco Labajos, Sicheri Monteverde,
Casana Jara, Carhuancho Mendoza, & Maria (2019) nos informa que la encuesta es una opcion donde la informacion se obtiene
mediante las preguntas a otras personas, en este caso con la encuesta no se establece un dialogo y la interaccion es minima. Por
ultimo, Lifeder (2022) nos indica también que la encuesta es una de las técnicas mas utilizadas para recopilar informacion de un tema
para describir, comparar, explicar comportamientos y/o conocimientos, se utiliza para obtener informacion necesaria.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario




Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El cuestionario, es de gran utilidad en la
investigacion cientifica, ya que constituye
una forma concreta de la técnica de
observacion, logrando que el investigador
fije su atencion en ciertos aspectos y se
sujeten a determinadas condiciones

Un cuestionario consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o mas
variables a medir. Debe ser congruente
con el planteamiento del problema e
hipotesis

Un instrumento que agrupa
una serie de preguntas
relativas a un

evento, situacion o tematica
particular, sobre el cual el
investigador

desea obtener informacion.

Parafraseo

El cuestionario sirve de gran ayuda en una
investigacion, ya que es una buena
manera muy concreta de la técnica de
observacion, logrando que la persona que
indaga ponga su atencion en ciertos
aspectos y sujeten sus condiciones.

El cuestionario es una cantidad de
preguntas que tiene uno o mas variables,
debe ser consecuente con el planteamiento
del problema e hipotesis.

El cuestionario es un
instrumento que tiene una
serie de preguntas a una
situacion en  particular,
sobre el cual el investigador
deseo conocer o recopilar
informacion.

Evidencia de
la referencia

(Gomez Bastar, 2012)

(Hernandez Sampieri, Fernadez Collado,
& Baptista Lucio, 2010)

(Carhuancho 1., Nolazco,
Sicheri, Guerrero, &

utilizando Casana, 2019)
Ms word
Segun nos indica Gomez Bastar, (2012) el cuestionario sirve de gran ayuda en una investigacion, ya que es una buena
manera muy concreta de la técnica de observacion, logrando que la persona que indaga ponga su atencion en ciertos
Redaccién 'flspectos y sujeten sus copdiciones; también Hernandez Samp'ieri, Fernade’z Coll'ado, & Baptista Lucio (2010) nos
final informa que el cuestionario es una cantidad de preguntas que tiene uno o mas variables, debe ser consecuente con el

planteamiento del problema e hipétesis. Por ultimo, Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana (2019) nos
indica que el cuestionario es un instrumento que tiene una serie de preguntas a una situacion en particular, sobre el
cual el investigador deseo conocer o recopilar informacion.

Procedimiento Cuantitativo




Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que compren 20 pregunta sobre la productividad
Paso 2: Se realizara la encuesta mediante Google formularios a los 50 trabajadores del area de operaciones
Paso 3: Se consolido la informacion de los 50 encuestados y se proceso en la herramienta SPSS v.26
Paso 4: Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas algidos.
Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2

Cita textual

La mayor parte de la informacion estadistica en perioédicos, revistas, informes
de empresas y otras publicaciones consta de datos que se resumen y
presentan en una forma facil de leer y de entender. A estos resumenes de
datos, que pueden ser tabulares, graficos o numéricos se les conoce como
estadistica descriptiva.

datos, es necesario comenzar el analisis estadistico con un proceso de
exploracion o mineria de

datos. En la etapa exploratoria se utilizan métodos para estudiar la
distribucion de los valores de cada variable y las posibles relaciones entre
variables, cuando existen dos o mas variables relevadas. La idea es poder
visualizar el comportamiento de las variables a través del uso de tablas,
graficos y medidas de resumen. Estas son las principales herramientas de
la Estadistica Descriptiva.

Parafraseo

La estadistica descriptiva es un resumen de datos, que pueden ser tabulares,
graficos o numéricos que son informacion estadistica en periddicos, revistas,
informes.

Es un proceso de exploracion de datos, para esto se utiliza métodos para
estudiar los valores de cada variable y las posibles relaciones que hay en
cada variable, la idea es ver el comportamiento de las variables a través
del uso de tablas, graficos y medidas de resumen

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(David, Sweeney, & Williams, 2008)

(Balzarini, y otros, 2011)

Redaccién final

Para David, Sweeney, & Williams (2008) nos indica que la estadistica descriptiva es un resumen de datos, que pueden ser tabulares, graficos o numéricos
que son informacion estadistica en periodicos, revistas, informes, asimismo Balzarini, y otros (2011) nos comenta que la estadistica descriptiva es un
proceso de exploracion de datos, para esto se utiliza métodos para estudiar los valores de cada variable y las posibles relaciones que hay en cada variable,
la idea es ver el comportamiento de las variables a través del uso de tablas, graficos y medidas de resumen.

CUALITATIVA




Escenario de estudio

Criterios

Lugar geografico Empresa Grupo 3C- Miraflores

Provincia/Departament | [ima - Lima

1]

Descripcion del La empresa Contactos Corporativos Castillejo (Grupo 3C) se dedica a la recaudacion y cobro de clientes que mantienen una deuda con una
escenario vinculado al entidad del Peru y busco mejorar la produccion del area de operaciones de esta misma, ya que, si no se logra una solucion lo mas pronto posible,
problema corre con el riesgo de que se retire el 50% de la cartera.

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios P1 P2 P3 P4
Masculino Femenino Femenino Femenino
Sexo
36 32 36 36
Edad
Lider de negocio Recursos Humanos Sistemas Jefe de operaciones
Profesion
1. Se encarga de ver - Se encarga de la - Indica cuanto dinero se registra - Da visto bueno a las
diferentes carteras en la renovacion de mensualmente decisiones del lider de
empresa contratos de cada - Indica cuantos fueron los gastos negocio
2. Hace seguimiento de sus colaborador e ingresos de manera mensual - Siempre hace
colaboradores - Indica incidencias - Indica si la empresa estda en constantes
., 3. Capacita a sus y capacitaciones crecimiento o déficit capacitaciones para
Rol (funcion) . . . .
colaboradores y registra - Administra la - que los lineamientos
incidencias cantidad de sean claros
colaboradores que - Reporta incidencias
se registran de mayores y  tiene
manera mensual contacto directo con las
oficinas de cobranza.

Justificar porqué se Se selecciono estas 4 personas porque son las que estdn mas apegadas a la liquides y son influencia directa al 4rea de produccion.

selecciono a los sujetos




Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La entrevista es un género del periodismo
y a la vez una herramienta de distintas
disciplinas para obtener informacion de
algtn asunto, acontecimiento o problema
a partir de la realizacion de preguntas.

es un proceso de comunicacion que se
realiza normalmente entre dos personas;
en este proceso el entrevistado obtiene
informacion del entrevistado de forma
directa. Si se generalizara una entrevista
seria una conversacion entre dos personas
por el mero hecho de comunicarse, en
cuya accion la una obtendria informacion
de la otra y viceversa.

Parafraseo

La entrevista es una herramienta para
distintas formas obtener informacion de
un asunto en particular, proponiendo un
problema a partir de la formulacién de
preguntas.

La entrevista es un proceso en el cual es de
dos personas se realiza una comunicacion,
en este proceso la persona que es
entrevistada obtiene informacion del
entrevistado de una forma directa, la idea
es que en la entrevista se obtenga
informacion de la otra persona y viceversa

Evidencia de
la referencia

(Lifeder, 2022)

(Pelaez, y otros, 2015)

utilizando
Ms word
Segun Lifeder (2022) la entrevista es una herramienta para distintas formas obtener informacion de un asunto en
Redaccién particqlar, proponiendo un problema a partir de la formulacién de preguntas. A's’imismo, Pelaez, y otros (2015) la
final entrevista es un proceso en el cual es de dos personas se realiza una comunicacion, en este proceso la persona que

es entrevistada obtiene informacion del entrevistado de una forma directa, la idea es que en la entrevista se obtenga
informacion de la otra persona y viceversa.

Procedimiento Cualitativo




Paso 1: Se construye la guia de entrevista y se recopila los EEFF

Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de A, B, C

Paso 3: Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI
Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: Se realiza el diagndstico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

Método de analisis de datos — Triangulacion

Criterios Fuente 1 Fuente 2

La triangulacion es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion | La triangulacion se refiere al uso de varios métodos (tanto cuantitativos como
Cita textual mixta. La generacion de datos cualitativos y cuantitativos se produce al | cualitativos), de fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de ambientes en el
mismo tiempo y se usa generalmente a la misma poblacién, aunque no | estudio de un fenémeno

signifique que sean los mismos individuos.

La triangulacion es una de muchas técnicas mas utilizadas en una | La triangulacion es el uso de varios métodos, de fuentes de datos, de investigadores

Parafraseo investigacion mixta, esta genera datos cualitativos y cuantitativos y se usa en | en el estudio de un suceso.
la misma poblacion.
Evidencia de la (Lifeder, 2022) (Okuda Benavides & Gomes Restrepo, 2005)
referencia
utilizando Ms
Word

Segtin Lifeder (2022) La triangulacion es una de muchas técnicas mas utilizadas en una investigacion mixta, esta genera datos cualitativos y cuantitativos y se usa
Redaccion final | en la misma poblacion. Asimismo, nos menciona Okuda Benavides & Gomes Restrepo (2005) que la triangulacion es el uso de varios métodos, de fuentes de datos,
de investigadores en el estudio de un suceso.

Aspectos éticos

APA Se utilizo APA en version 7 y Turnitin

Muestra La muestra respectiva corresponde 45 colaboradores en una poblacion de 45 colaboradores

Data Se realizo el trabajo con la data consolidad en Excel y SPPS




