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Resumen

La investigacidn tuvo como objetivo implementar estrategias de mejora continua para optimizar
el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC. La investigacion se desarroll6 bajo el
sintagma holistico, con enfoque mixto al integrar el cuantitativo y cualitativo, de tipo proyectiva,
de sintagma holistico y la aplicacion de los métodos, analitico, deductivo e inductivo. La
poblacion estuvo conformada con cuarenta encuestados y las entrevistas fueron a tres unidades
informantes de la empresa relacionadas al proceso de cobranza. Para el andlisis de la
informacion cuantitativa se utilizé el Microsoft Excel y SPSS, para el cualitativo en Atlas ti;

informacion que fue triangulada para realizar un diagnéstico a mayor profundidad.

Como resultado del diagnostico, se identificaron tres problemas principales que inciden en el
proceso de cobranza, el area de cobranza no tiene los recursos suficientes para la demanda de
trabajo, inadecuado control de los procesos de cobranzas y el personal de cobranzas no cuenta
con las competencias adecuadas para una éptima gestion Como parte de las propuestas de
solucion se establecieron tres objetivos que consisten en redisefiar la organizacion estructural
del area de cobranza, optimizar el proceso de cobranza y minimizar los errores de las

funciones del personal de cobranza mediante estrategias de mejora continua.

Palabras claves: mejora continua, cobranza, recursos, control, gestion

Xi



Abstract

The objective of the research was to implement continuous improvement strategies to optimize
the collection process in the company Deposeguro SAC. The research was developed under the
holistic phrase, with a mixed approach by integrating quantitative and qualitative, projective,
holistic phrase and the application of analytical, deductive, and inductive methods. The
population was made up of forty respondents and the interviews were with three informant units
of the company related to the collection process. For the analysis of quantitative information,
Microsoft Excel and SPSS were used, for the qualitative one in Atlas ti; information that was

triangulated to perform a more in-depth diagnosis.

As a result of the diagnosis, three main problems that affect the collection process were
identified: the collection area does not have sufficient resources for the demand for work,
inadequate control of the collection processes and the collection staff does not have the skills
suitable for optimal management As part of the solution proposals, three objectives were
established that consist of redesigning the structural organization of the collection area,
optimizing the collection process and minimizing errors in the functions of the collection staff

through continuous improvement strategies.

Keywords: continuous improvement, collection, resources, control, managemen
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1. INTRODUCCION

Actualmente, la Optima gestion de la cobranza dentro de las organizaciones es un factor
trascendental econdémicamente hablando, pues no solo nos permitira transformar las cuentas por
cobrar en activos liquidos a corto plazo, sino, que también se logrard una mayor productividad
y efectividad en la gestion. De un articulo paraguayo resaltamos que las politicas de cobranza
acompafiadas a las politicas crediticias nos brindaran las herramientas necesarias para la
implementacion de reglas o normas, capacitacién de personal, formas de pago y acciones para
afrontar las deudas por cobrar. En sintesis, es fundamental una correcta aplicacién de politicas
de crédito y cobranza con la finalidad de lograr una eficiente gestion de cuentas por cobrar,
facilitando el control administrativo y contable dentro de las empresas.

En un estudio ecuatoriano Vinueza y Cedillo, (2019) indica que, uno de los principales
problemas dentro de las empresas prestadoras de servicios o productos es no contar con un
Optimo proceso de cuentas por cobrar; es por ello que, actualmente la gestion de cobranzas
dentro una organizacion se ha convertido en un tema trascendental y de mucha discusion en el
campo de la administracion, ya que los bienes o servicios prestados que se le debe a una empresa
se ven reflejados a traves de las cuentas por cobrar, constituyendo éstas un importante

componente del capital econdmico dentro de toda organizacion.

Pupo (2019) en su articulo de revista cubano indica que, la gestion de cobranzas es una
herramienta trascendental usada por toda gerencia empresarial para optimizar el capital de
trabajo, es por ello por lo que el correcto control de esta contribuye a una eficiente gestion
econdmica. En conclusién, el correcto control de las cuentas por cobrar resulta vital para
cualquier empresa, facilitando operaciones econémicas y financieras, de igual manera la toma

de decisiones.

En el entorno nacional, el proceso de cobranza incide de forma relevante en el flujo
econdmico de las empresas. En una edicion de la revista Maya de la universidad Peruana Union,

se evidencio que una adecuada gestion de cobranza favorece a las empresas; es por ello la



importancia de la cobranza en diferentes &mbitos comerciales como financieros, con el fin de
lograr recursos adecuados de cobranza y aumentar la liquidez de la empresa, la cual nos facilitara

evidenciar la situacion en la que se encuentra para afrontar sus obligaciones financieras a futuro.

Tumbaco (2017) en su estudio sobre el plan estratégico para la gestion de cobranza en
Disan Ecuador. Tuvo como objetivo principal, establecer las politicas y procedimientos a seguir,
y asi obtener una optima gestion de créditos y recuperacion de clientes potenciales. El estudio
utilizé un enfoque mixto, de tipo descriptivo. La autora concluye, que la gestion de cuentas por
cobrar es fundamental en toda empresa, puesto que la cuentas por cobrar brindan cero
rentabilidades, impidiendo que la empresa costee sus gastos operativos y financieros. De esta

investigacion2tilizara el marco teérico para fortalecer el estudio.

Gutiérrez y Pérez (2021) realizo la investigacion de la estrategia de control interno en la
gestion de cobranza de la empresa Recargactiva, cuyo objetivo fue brindar las estrategias
Optimas para el control interno de la gestion de cobranza. La metodologia utilizada fue de un
enfoque mixto, de tipo descriptivo no experimental. Las unidades informantes fueron 10
trabajadores de empresa ecuatoriana. Se determind que, con una adecuada gestion y un éptimo
control en el area de créditos y cobranza, se lograra tener un manejo estable de los procesos,
politicas que permitiran a la empresa tener mejorar liquidez para afrontar sus obligaciones

futuras. De este trabajo se utilizaran las bases tedricas.

Jiménez y Revelo (2020) indica que, el objetivo del estudio fue implementar un sistema
optimo de cobranzas basandose en las normas ISO 9004 en las empresas ecuatorianas del sector
construccion. La metodologia utilizada fue de enfoque mixto, tipo descriptiva. Los autores
concluyeron que existe un incremento considerable de las cuentas por cobrar dentro de la
entidad; lo cual se refleja como el problema principal que esta relacionado directamente por la
falta de seguimiento a clientes y la no actualizacion de data de los clientes, lo que estaba
perjudicando el proceso de cobranzas. Del presente estudio se emplea el marco conceptual para

fortalecer el estudio.



Cabello et. al (2020) en su estudio gestion de las politicas de crédito y cobranza de las
MIPYMES para su sustentabilidad financiera, nos muestra como objetivo analizar la adecuada
gestion de politicas de crédito y cobranza para su permanencia en el mercado financiero. Se
utilizé la metodologia de enfoque cuantitativo tipo transversal — descriptiva. Los autores
Ilegaron a la conclusion que el 85% de las empresas paraguayas comercializan sus servicios o
productos a crédito; sin embargo, un 56% de estas no aplican o desconocen la gestion de
cobranza a través de politicas. De este estudio utilizaremos el marco tedrico y el marco

conceptual para fortalecer nuestra investigacion.

Vinueza y Cedillo (2019) en su estudio gestién de cobranzas en la administracion
publica: una revision sistematica de literatura; indica que el objetivo es lograr tener soportes de
investigaciones futuras, a través de una revision minuciosa sobre la gestion de cobranzas en la
administracion. La metodologia utilizada fue cuantitativa de tipo descriptiva con un método de
correlacion y segregacion de la informacion. Las unidades informantes fueron 58 articulos
utilizados para analizar la informacidn. De todo esto, los autores obtuvieron como resultado que
de los 58 articulos utilizados solo 3 cumplian con la metodologia adecuada. De este estudio

utilizaremos el marco conceptual.

Chavez (2018) en su estudio implementacion de un Sistema web para optimizar el
proceso de gestion de cobranza en la empresa Service Collection, nos detalla que el objetivo es
buscar y obtener una solucién informatica de web, a su vez optimizar el proceso de gestion de
cobranza; ayudando a reducir los tiempos y el aumento de morosidad. Los autores utilizaron la
metodologia cuantitativa de tipo descriptiva correlacional deductiva. De esto se concluyo, que
se logr6 optimizar el proceso y la gestion de cobranza teniendo un impacto positivo en la
organizacion, no solo en los colaboradores internos sino también en los clientes. De esta

investigacion utilizaremos la técnica de encuestas y el instrumento cuestionario.

Schreiber (2021) en su investigacion propuesta para la mejora del proceso de cobranza

en Epsel; muestra que el objetivo es definir politicas y estrategias de cobranza, que permitiran



el mejoramiento de la entidad y nos evidenciara los principales factores que afectan el proceso.
La metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y de disefio no experimental.
Se llegé a la conclusion que lograr la implementacion y mejora de estrategias en los procesos
en el area de cobranza repercutira de manera positiva en el mejoramiento de la productividad, a
su vez influira en la rentabilidad de la organizacion. De esta investigacion utilizaremos el marco

tedrico para reforzar nuestro estudio.

Ruiz (2017) en su propuesta de un plan de gestién de cobranza para disminuir el indice
de morosidad en los estudiantes del colegio particular peruano canadiense E.IR.LTDA.
Chiclayo — 2017; evidenciamos que el objetivo principal es lograr reducir la tasa de morosidad
y obtener una mayor rentabilidad en los ingresos financieros. En su metodologia utilizaron el
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con disefio no experimental. El autor concluyo que, la
empresa realiza su proceso de cobranza de manera empirica, siendo este aspecto el determinante
para alta tasa de morosidad, sin embargo, con la implementacion de un plan de gestion
beneficiard directamente a la empresa. De este estudio utilizaremos el marco conceptual para

fortalecer nuestra investigacion.

Véasquez (2020) de su estudio de investigacion plan de gestion de cobranza para reducir
la morosidad en la sociedad de beneficencia de Chiclayo; el objetivo fue implementar un proceso
de cobranza para reducir la tasa de morosidad de la empresa Beneficencia de Chiclayo. La
metodologia utilizada fue el enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, disefio no experimental y
método deductivo. EIl autor concluyé que se debe implementar de manera 6ptima el area de
cobranza y recuperacion de morosos con antigliedad de mas de 30 afios, con la finalidad de

favorecer la liquidez de la empresa. Del estudio utilizaremos el marco conceptual y teorico.

Por otro lado, Huamani y Sevilla (2020) en su investigacion el control interno en la
gestion de cobranza de una empresa de servicios; indica que el objetivo fue mostrar el impacto
de un adecuado control interno en la gestion del area de cobranzas. La metodologia utilizada
fue un enfoque mixto, tipo descriptivo con un disefio experimental. Los autores del informe

llegaron a la conclusion que un 6ptimo control interno en el area de cobranzas disminuira



sustancialmente las cuentas por cobrar, incrementara los ingresos y asegurard una gestion eficaz

de cobranza. Del estudio utilizaremos la técnica encuesta a través de cuestionarios.

Luego de reconocer la problemética a nivel internacional y nacional, se procedié a
revisar los problemas que repercuten dentro de la empresa Deposeguro SAC. Los que se
lograron identificar corresponden a diferentes causas que son parte de la categoria problema.
Las causas identificadas son: (a) el ineficiente proceso de cobranza, (b) la falta de personal para
cumplir con todas las funciones, y por ultimo (c) el envio manual de comprobantes a clientes,

esto conlleva al pago inoportuno de las obligaciones de los clientes.

La empresa no maneja un eficiente proceso de cobranzas, por tener personal que aborda
temas relacionados a otras areas y una evidente falta de capacitacion del sistema que se utiliza,
genera reclamos masivos por parte de los clientes afectando directamente el incumplimiento de

las metas de morosidad establecidas.

Los problemas frecuentes de facturacion no son atendidos a tiempo por parte del soporte
del sistema, generando que la solucién inmediata sea realizar envio de informacion
manualmente a cada cliente, lo cual demanda tiempo extra al personal. Con el no envio de
comprobantes a clientes el abono de estos se hace mas extenso en cuanto a dias por lo cual los
ejecutivos de ventas no llegan a su meta minima de morosidad, generando fastidio tanto para

los clientes como para el personal de la empresa.

El problema de la empresa Deposeguro SAC se resume en el inadecuado proceso y
gestion de cobranzas, falta de capacitacidn al personal, falta de implementacion de funciones y

estructura del area correspondiente.

El presente estudio se enmarca en el uso de tres teorias: (a) la teoria de la burocracia
quien guarda relacion con el proceso de cobranza debido a que la utilizacion eficiente de la
burocracia nos ayudara a lograr los objetivos de cobranza definidos por la empresa; (b) la teoria
clasica esta relacionada directamente en la basqueda de estrategias, procesos para optimizar la

gestion y organizacion de una empresa frente a circunstancias de cobranzas cambiantes; y (c) la



teoria estructuralista tiene como objetivo buscar la adaptacion al mercado empresarial a traves
de una estructura Optima de la empresa y también incluye los objetivos personales de cada
colaborador.

La relevancia metodoldgica del presente informe se realizard utilizando el enfoque
mixto, con el fin de permitir que futuros estudiantes puedan tener un marco teérico o una fuente
de respaldo, con la finalidad de realizar investigaciones holisticas. Como parte de las técnicas e
instrumentos a utilizar se procedera a utilizar el cuestionario y la entrevista para poder realizar

el diagnostico y resultado.

Como relevancia practica del presente estudio, se optimizara el proceso de cobranza, lo
cual a traves de estrategias, metas y politicas obtendremos una menor tasa de morosidad; por
ende, mayor liquidez para la organizacion. Asimismo, nos permitira evidenciar, evaluar y
analizar los puntos débiles del proceso de cobranza; también lograremos conocer las fallas
cometidas por el area de cobranza; finalmente se mejoraran las funciones del area de cobranza

con el fin de poder tomar mejores decisiones frente a sus clientes

Es de suma importancia determinar los principales problemas de la empresa Deposeguro
para encontrar estrategias que mejoren el proceso de cobranza, las funciones del personal
relacionado, y la implementacion adecuada del area y asi poder cumplir con una atencion a

tiempo de los requerimientos y problemas de los clientes.

El presente estudio tiene un sustento tedrico basado en la teoria de la burocracia, teoria
clasica y teoria estructuralista. La teoria de la burocracia a través de la adecuacion de los medios
busca como finalidad garantizar la mayor eficiencia en el logro de objetivos empresariales, y
segun Significados (2022) nos dice que, la burocracia consiste en tener un sistema organizativo
encargado de administrar y gestionar determinados asuntos; guardan relacion con nuestra
investigacion debido a que la préactica eficiente de la burocracia conlleva a alcanzar los objetivos

definidos por la empresa.



La teoria clasica tiene la perspectiva de un sistema cerrado, mecénico y rigido sin
ninguna conexion de ambiente externo, el Unico fin era encontrar la mejor manera de organizar
todo tipo de empresa; en principio se muestra como una teoria prescriptiva y normativa con
reglas aplicables a todas las circunstancias presentadas en las organizaciones; y segun
Enciclopedia econémica (2013), es una corriente de pensamiento que busca optimizar la
eficiencia de las organizaciones mediante estructuras, procesosy funciones que se deben
implementar para alcanzar los resultados deseados; guardan relacion directamente en la
busqueda de estrategias, procesos para optimizar la gestion y organizacién de una empresa

frente a circunstancias cambiantes en el mercado en el que se encuentre la empresa.

La teoria estructuralista busca en toda organizacién lograr una estructura Optima,
mediante la cual con el transcurrir del tiempo pueda ser (a) adaptacion, forma cambiante y
adaptable en el mercado; o (b) influenciamiento, el cual busca cambiar el mercado al fin de que
este se adecue a sus capacidades de organizacion; y segun Alicia Concytec (2016), nos indica
que el estructuralismo pretende equilibrar los recursos de la empresa, considerando tanto su
estructura como el recurso humano abordando objetivos de la empresa, objetivos personales de
colaboradores. Esta teoria guarda relacion con el proceso de cobranza debido a que busca
adaptarse al mercado empresarial a través de una estructura optima de la empresa y también

incluye los objetivos personales de cada colaborador.

Categoria problema: Proceso de cobranza

Debitia (2018) afirma que, el proceso de cobranza es una estructura formal que busca tramitar
el cobro de una venta por servicio o un producto. Mediante el uso de indicadores, reportes y
politicas; nos permite ejecutar y planificar la gestion a través de estrategias. Asimismo, Castillo
(2021) indica que, se basa en la actividad de negociacion y comunicacion, involucrando astucia
y emociones entre individuos. Viéndose reflejada la diferencia de estas dos posiciones entre la
cobranza sin resultados y la una cobranza exitosa. Finalmente; Morales y Morales (2014) indica

que la eficiente gestién de cobranzas buscard automatizar procesos, brindando informacion



veridica para el &rea gerencial o accionistas de una organizacion a través de reportes y analisis

que permitiran una adecuada toma de decisiones financieras.

Braschfield (2009) en principio toda organizacion que busca un 6ptimo proceso de cobro
evidenciara el periodo medio cobro regulando y controlando los plazos; y la gestion correcta
del cobro de las facturas vencidas, debido a que estos dos factores son los indicadores para la
medicion de cuentas por pagar y volumen de ventas dentro de la organizacion. Finalmente;
Pacheco (2011) nos indica que el proceso de cobranza se basa en la supervision de que los plazos
de pagos de cuentas por cobrar se cumplan, ya que estas se veran reflejados en sus estados
financieros con relacion a su capital de trabajo e ingresos a la compafiia. Se busca tener
resultados a corto plazo, sin necesidad de romper relaciones comerciales Gptimas con los

clientes.

Subcategoria Planeacion: Luna (2015) afirma que, la planificacion busca fijar objetivos,
procedimientos, politicas basandose en una prevision; logrando tener las bases requeridas para
un eficiente proceso administrativo. Asimismo, Chiavenato (2006) indica que la planificacion
busca tener objetivos fijos, politicas y procedimientos basados en una revision previa, con el fin

de lograr un plan definido para un 6ptimo proceso administrativo.

Indicador Objetivos: es un fin que la empresa busca alcanzar, a través de la ejecucion de
diversas actividades de los colaboradores que integracion un fin en comun, por otro lado,
Herrscher (2000) define que el objetivo es el estado que debe lograrse en alcance, tiempo y

recursos ajustado esto a politicas y estrategias a utilizar.

Indicador Estrategias: son procedimientos que la empresa debe seguir para tomar decisiones
o0 reaccionar frente a un escenario positivo como adverso. Herrscher (2000) indica a la estrategia

como un conjunto de toma de decisiones vinculadas entre si con un objetivo en comdn.

Indicador politicas: son los criterios 0 pautas que se tomaran en cuenta para la gestioén de

cobranzas y poder llegar a la meta en comdn. Son concebidos como los lineamientos o guias



para llegar a meta o un objetivo; pueden pensarse un codigo que defina la direccion para llevar

a cabo un accion, Rojas (2012).

Indicador Programas: plan que considerara una amplio uso de recursos, estableciendo una
secuencia de acciones requeridas para el alcance de objetivos en conjunto. Por lo que Rojas
(2012), define como la secuencia de acciones necesarias para alcanzar los objetivos principales,

los cuales evidencian como se lleg6 al objetivo dentro de limites establecidos.

Subcategoria Organizacion: Hurtado (2008) concluye que la organizacion brinda las
herramientas Utiles a los procesos, dividiéndose estratégicamente en el &mbito social como
material de la organizacion. También, Chiavenato (2006) muestra que, la organizacion se define
basicamente por implementacion de una autoridad estructurada, la cual integra, define y

coordina con las subareas de trabajo con el fin en comun de alcanzar objetivos trazados.

Indicador Organizacion material: son los elementos més basicos dentro de la empresa u
organizacion y es considerado como el ndcleo de la actividad laboral, ya que engloba los
puestos, tareas diarias, funciones, etc. Para Martell (2015) indica que, para la organizacion
material es fundamental involucrar a todos los profesionales de la empresa a través de planes de

actividades gestionando optimamente lo material y asi garantizar resultados positivos.

Indicador Organizacion social: reunion de personas con interés y objetivos comunes y claros
que beneficiaran a todo la organizacion, quienes a través de un lider identificara las necesidades
o falencias del equipo de trabajo. Para Chiavenato (2006), define que la conforman personas
basadndose en la orientacion de objetivos para generar resultados positivos en conjunto (animo

de lucro).

Subcategoria Integracion: Torres (2011) afirma que, la integracién busca crear politicas y
condiciones para los colaboradores de una organizacién con el fin de permitirse realizar
objetivos propios e individuales, encaminando los esfuerzos en conjunto para lograr el éxito de

la gestion. Por otro lado, Chiavenato (2006) indica que, la integracion tiene como funcion



principal preparar y mediante entrenamiento lograr capacitar a los colaboradores de la

organizacion con condiciones laborales 6ptimas.

Indicador preparacion: proceso a realizar antes de tomar la decision de comenzar con una
actividad en concreto, a través de analisis, sintesis e interpretacion. Para Abril (2006), la
preparacion es la identificacion de un determinado objeto de estudio y medicion propia,
Ilevandose a cabo mediante un proceso con el fin de obtener resultados.

Indicador entrenamiento: busca proporcionar a cada uno de los colaboradores las habilidades
y conocimientos para desempefiar dptimamente una tarea o procedimiento especifico, teniendo
como objetivo aumentar el rendimiento de estos. Ramirez (2004) indica que, para cumplir
estandares de calidad, competitividad y productividad es imprescindible capacitar, entrenar y

reentrenar a los colaboradores.

Indicador condiciones: Son las herramientas e infraestructura que una empresa brinda a sus
empleados con el fin de poder desempefiar de manera dptima sus tareas y funciones definidas
para cada puesto. Para Cortés (2007) son los factores por evaluar a la gestion preventiva,
condiciones de seguridad y medioambientales, como también la organizacion y la carga del

trabajo, esto con el fin de brindar condiciones Optimas para el desempefio de sus funciones.

Subcategoria Direccidn: Huertas (2015) precisa que, la direccion es un proceso continuo de
toma de decisiones las cuales a través de mensajes de comunicacion éptima se deben evidenciar
como instrucciones y érdenes definidas asumiendo el liderazgo de la empresa. Asimismo, para
Chiavenato (2006) la direccion es un proceso continuo de toma de decisiones las cuales a través
de mensajes de comunicacion éptima se deben evidenciar como instrucciones y érdenes

definidas asumiendo el liderazgo de la empresa.
Indicador Ordenar: Busqueda de realzar algo o a través de alguien de acuerdo con un plan o

modo que convenga a la organizacién, mediante determinadas funciones a tomar en

consideracion y gque sean medibles en el dia a dia por encargados de la organizacion. Segun

10



Lépez et al. (2020) nos muestra que, el orden se remite a una accion reguladora establecida para

que las distintas actividades sigan un mismo lineamiento y una orientacion hacia los objetivos.

Indicador instruir: Son los conocimientos, habilidades, ideas o experiencias proporcionada
por la empresa para darle una formacion adecuada en cuanto a las funciones a desarrollar y
cumplir dentro de su area de trabajo. Para Price (2012) indica que, la instruccién es la unidad
sintacticamente completa, con la que se busca expresar algln tipo de accion, definicién o

declaracion las cuales se pueden dividir en un sinfin de categorias de instrucciones.

Indicador Liderar: Influir en los colaboradores a conseguir una meta y que realicen todas las
estrategias a llevar a cabo con toda la motivacion necesaria y ser eficiente y eficaz en el
desempefio de las funciones. Fernandez (2010) comenta que liderar se asocia el individuo en
una organizacion con los expresiones de asumir riesgos, dinamismo, cambios y vision clara de

los posibles supuestos dentro de la empresa.

Para la investigacion se formulé el problema general: ;Como optimizar el proceso de
cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022 utilizando la mejora continua?; los
problemas especificos: (i) ¢Cuél fue la situacion del proceso de cobranza en la empresa
Deposeguro, Lima 20227, (ii) ¢Cuales son los factores que afectan el proceso de cobranzas en

la empresa Deposeguro, Lima 20227

El objetivo general del estudio es: implementar la mejora contina para solucionar el
ineficiente proceso de cobranzas en la empresa Deposeguro SAC; los objetivos especificos: (a)
diagnosticar en qué situacion se encuentra el proceso de cobranzas, (b) determinar los factores
que afectan el proceso de cobranza, (c) optimizar el procesos de cobranza mediante estrategias,
(d) implementar cronograma de capacitaciones al personal y (e) implementar manuales para el

soporte de los colaboradores.
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Il. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

La investigacion mixta a traves de su amplia proyeccion busca sumar todas las fortalezas de la
investigacion cuantitativa y cualitativa con la unica finalidad de minimizar sus debilidades
potenciales. Asimismo, para Naupas (2013) afirma que, la investigacion mixta busca integrar
automaticamente los métodos de la investigacion cualitativa y cuantitativa buscando una
perspectiva mucho mas clara de su tema de estudio. Por ultimo, Gémez (2006) expresa que, la
investigacion mixta evidenciara el método, el analisis de datos y la recoleccidn de informacion
cuantitativos como cualitativos. En su mayoria de casos se mostrara en el esquema de
triangulacion la consistencia de resultados de los dos enfoques, con el fin de identificar

paradojas.

Sintagma

Segun Carhuancho et al. (2019) nos muestra que, la investigacion bajo el enfoque holistico,
busca completar el proceso de investigacion, analiza los objetivos, describe el holotipo de
intervencidn y estos sirven para direccionar el proceso de investigacion, determinar el disefio,
seleccionar instrumentos, analizar resultados; por otro lado, para Gomez (2006) indica que,
holistico hace referencia a la consideracion del “todo” de la investigacion, ya que no busca
reducir en partes el estudio; y por ultimo Lifeder (2022) muestra que, el sistema holistico busca
la agrupacion de los elementos presentados en un contexto de interpretacion y también para la

proyeccion del tiempo.

Tipo de investigacion
Gdmez (2006) indica que, la investigacion basica o también como conocida por algunos autores
como investigacién pura, tiene objetivo el incrementar los conocimientos dentro de un

determinado estudio de la ciencia. Asi mismo, Pascual (2010) indica que, esta investigacion
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béasica esta ligada al desarrollo y a las pruebas, mas no considera lo actual ni lo futuro, ya que

su objetivo es reconocer y profundizar en el problema que esté investigando.

Disefio de investigacion

Segun Carhuancho et al. (2019) muestra que, la investigacion proyectiva esta ligada al disefio
que se ha elegido, debido a que éste necesitard de la elaboracion de técnicas, pasos y
procedimientos para el estudio, esto se evidenciard en el aspecto metodolégico de nuestra
investigacion. Asimismo, Hurtado (2010) indica que, el disefio de investigacién proyectiva
consiste en la elaboracién de un proyecto, como solucién a un problema, siendo parte de espacio
determinado de la sociedad, de una empresa 0 una region geografica, llegando a la conclusion
a través de identificacion de diagnosticos en base a falencias presentadas del momento. Los
métodos utilizados en esta investigacion son: inductivo, deductivo y analitico los cuales

ayudaran a fortalecer el estudio.

Inductivo: de acuerdo con Pimienta y De la orden (2017), el método inductivo se
caracteriza por realizar analisis y sacar conclusiones a través de la observacion, la clasificacion
de hechos y contratacion de la informacion. Al estar basado en la induccién permite que el
investigador indague situaciones de forma individual y pueda llegar a sacar conclusiones para
poder generalizar la problematica. Bernal (2010) argumenta que, para adquirir conocimientos
de un tema de investigacion es indispensable observar para poder reunir los datos necesarios

que permitan llegar a sacar una determinada conclusion.

En este método es importante aplicar el razonamiento y el analisis de manera individual
de los hechos encontrados para poder llegar a las conclusiones, para que sean aplicados de
forma general. Por otro lado, este método parte del tema especifico para luego llegar al general.
Para llegar a una conclusién del problema es necesario analizar los supuestos. Para llegar a la
conclusion, esta metodologia se divide en: (a) observacion, (b) recopilacién de datos y (c)
organizacion de los datos recopilados, Filipes (2018). Este método sera aplicado a partir de las
conclusiones obtenidas del estudio realizado, ya que esto permitird profundizar el estudio del

problema de la gestion financiera en la empresa de estudio.
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Deductivo: de acuerdo con Pimienta y De la orden (2017), el método inductivo se
caracteriza por realizar analisis y sacar conclusiones a través de la observacion, la clasificacion
de hechos y contratacion de la informacion. Al estar basado en la induccion permite que el
investigador indague situaciones de forma individual y pueda llegar a sacar conclusiones para
poder generalizar la problemética. Bernal (2010) argumenta que, para adquirir conocimientos
de un tema de investigacion es indispensable observar para poder reunir los datos necesarios

que permitan llegar a sacar una determinada conclusion.

En este método es importante aplicar el razonamiento y analisis de manera individual de
los hechos encontrados para poder llegar a las conclusiones, las cuales puedan ser aplicadas de
forma general. Por otro lado, este método parte del tema especifico para luego llegar al general.
Para llegar a una conclusion del problema es necesario analizar los supuestos. Para llegar a la
conclusion, esta metodologia se divide en: (a) observacion, (b) recopilacion de datos, y (c)
organizacion de los datos recopilados, Filipes (2018). Este método sera aplicado a partir de las
conclusiones obtenidas del estudio realizado, ya que esto permitird profundizar el estudio del

problema de la gestion financiera en la empresa de estudio.

Analitico: de acuerdo con Pimienta y De la orden (2017), el método inductivo se
caracteriza por realizar un analisis, con el cual se obtienen conclusiones a través de la
observacion, la clasificacion de hechos y contratacion de la informacion. Al estar basado en la
induccion permite que el investigador indague situaciones de forma individual y pueda llegar a
sacar conclusiones para poder generalizar la problematica. Bernal (2010) argumenta que, para
adquirir conocimientos de un tema de investigacion es indispensable observar para poder reunir
los datos necesarios que permitan llegar a sacar una determinada conclusion. En este método
es importante aplicar el razonamiento, a su vez el analisis de manera individual de los hechos
encontrados para poder llegar a las conclusiones y sean aplicadas de forma general. Por otro
lado, Filipes (2018) nos muestra que, este método parte del tema especifico para luego llegar al
general. Para llegar a una conclusion del problema es necesario analizar los supuestos. Para
llegar a la conclusidn, esta metodologia se divide en: (a) observacion, (b) recopilacion de datos

y (c) organizacion de los datos recopilados. Este método serd aplicado a partir de las
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conclusiones obtenidas del estudio realizado, ya que esto permitira profundizar el estudio del

problema de la gestion financiera en la empresa de estudio.

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

En el presente estudio se ha considerado a una poblacion de cuarenta (40) colaboradores que
intervienen en la gestién de compras en la direccion de abastecimiento. Para Lopez y Fachelli
(2017) indican que, una poblacion debe establecerse claramente en base a sus principales
caracteristicas de contenido, tiempo y lugar.

Para el presente estudio se utilizd la misma poblacién que estuvo conformado de
cuarenta (40) colaboradores que intervienen en la gestion de compras. Para Lopez y Fachelli
(2017) sefialan que, la muestra es un subconjunto o parte principal de unidad o unidades
representativas de un conjunto llamado poblacién, la cual brinda la adecuada observacion

cientifica con el Unico fin de tener resultados validos para el estudio.

Para este estudio se eligi6 a estos tres colaboradores, debido a que son los que estan mas
involucrados y cumplen funciones en el proceso de cobranza y temas relacionados; estos nos
facilitaran informacion veridica de la empresa para contribuir y facilitar la investigacion. Segun
Hurtado (2000) indica que, la unidad informante es un elemento que esta conformado por la
poblacion con el fin Unico de alcanzar los objetivos en las encuestas. A continuacion, se detalla

informacion de los tres informantes:

Gerente de operaciones: tiene como funcion supervisar y controlar el avance ventas
mediante metas e indicadores establecidos, realizar informes de trabajos realizados del personal
seguridad y mantenimiento, asi como el control y gestion del mantenimiento de los locales.

Edad: 44 afios, Sexo: femenino.
Contador: tiene como funcion planificar presupuestos, analizar registros contables,

elaboracién de los estados financieros y el control de ingresos y salidas de la empresa Edad: 35

afnos, sexo: femenino.

15



Jefa de ventas: tiene como funcion supervisar, elaborar y controlar el avance de ventas
de cada sede, elaborar informes semanales de morosidad, brindar técnicas y speech a los
ejecutivos de ventas para la realizacion optima de sus funciones. Edad: 36 afios, Sexo: femenino.

Pacheco (2011) define que, para lograr tener un 6ptimo proceso de cobranza es necesario
basarnos en la supervision de que los plazos de pagos de cuentas por cobrar se cumplan, ya que
estas se veran reflejados en sus estados financieros con relacion a su capital de trabajo e ingresos
a la compafiia. Se busca tener resultados a corto plazo, sin necesidad de romper relaciones

comerciales éptimas con los clientes.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Tabla 1.
Categorizacion

Subcategorias Indicadores
C1.1.1 Objetivos

C1.1.2 Estrategias
SC1.1 Planeacion C1.1.3 Politicas

C1.1.4 Programas

C1.2.1 Organizacion material
SC1.2 Organizacion C1.2.2 Organizacion Social

C1.3.1 Preparacion

C1.3.2 Entrenamiento
C1.3.3 Condiciones
SC1.3 Integracion

C1.4.1 Ordenar

SC1.4 Direccidn C1.4.2 Instruir
C1.4.3 Liderar

Fuente: Elaboracién propia (2020)

16



2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Teniendo en cuenta a Bernal (2010), las técnicas de recopilacion de datos se reconocen como
conductas e instrumentos que permiten desarrollar la investigacion, este proceso lo hacen

mediante el aporte de herramientas para poder manejar la informacién recopilada.

Técnica: para Bernal (2010), la encuesta es una técnica que permitird una recoleccion de datos
en los enfoques cuantitativos, con la finalidad de obtener credibilidad de los datos ingresados.
Asi mismo, Gomez (2012) afirma que, se basa en la aplicar y disefiar interrogantes para

obtener informacién.

Para Garcia (2005), la entrevista ayuda principalmente en la comunicacion verbal, es por
ello por lo que la persona entrevistadora debe cuidar del lenguaje apropiado a utilizar a través
de los comportamientos del entrevistado para obtener de este la mayor y a su vez mejor detalle
de la informacién. De igual manera Naghi (2005) indica que, se considera como un proceso de
realizar preguntas a un individuo con el fin de recibir sus opiniones y conocimiento de un

determinado tema; y poder tomar en cuenta esta informacion para alguna labor.

Instrumentos: Para Carhuancho et al. (2019), Gomez (2012) afirmaron que, el cuestionario
dentro de la investigacion tiene un rol trascendental, ya que nos permitira tener una forma
concreta de observacion, logrando que el investigador fije sus esfuerzos en ciertos aspectos y

condiciones.

Segun Pinilla (2008) muestra que, la guia de entrevista nos permitira facilitar la
identificacion de los puntos que seran evaluados, ya que se trata de una forma definida de los
diferentes criterios para el desarrollo de una entrevista. En el presente estudio se utiliz6 como

instrumento la entrevista que fue realizada de manera virtual a personal de la organizacion.

17



2.4.1 Validacion
Es un instrumento, el cual nos permitira tener una medicion de que nivel de fiabilidad tienen

nuestros resultado, necesitando tener una idea clara de la variable de estudio, Bernal (2010).

Los instrumentos utilizados fueron validados a través de expertos con amplios
conocimientos en estudios de investigacion, asi mismo se valido la propuesta.

Tabla 2

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y nombres Especialidad Opinion
1. Valdiviezo Lopez, Raul Temaético Aplicable
Tabla 3

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y nombres Especialidad Opinién
1. Valdiviezo Lopez, Raul Tematico Aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad se refleja mediante un cuestionario, el cual tiene una consistencia que le
permite ser reproduciblede forma similar en circunstancias parecidas, si esto es afirmativo,
se dice que el instrumento es confiable, Bernal (2010).

Tabla 4

Prueba de confiabilidad

Prueba de confiabilidad Resultados Opinion

Alfa de Cronbach 8,05 Aplicable
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2.5 Proceso de recoleccion de datos

El estudio de datos se desarrolld6 mediante la estadistica descriptiva que segn Balzarini et al.
(2011), indica que la estadistica descriptiva mediante el uso correcto de los gréficos y/o
resimenes, facilitan estudiar la informacion de cantidades exactas en diversos estudios
realizados, de igual manera, Lifeder (2022) indica que, la estadistica descriptiva tiene como
objetivo lograr organizar y recopilar la informacion sobre el comportamiento de los sistemas

con muchos elementos (poblacidn).

Para el instrumento cuantitativo se elabor6 una encuesta que comprende de 18 preguntas
sobre el proceso de cobranzas. Se utilizé la herramienta Google formulario para la encuesta a
los 40 colaboradores de la empresa Deposeguro relacionados al proceso de cobranza. Se utilizo
la herramienta SPSS donde se procesé toda la informacion y los datos de los 40 encuestados,
para asi obtener los resultados mediante tablas, graficos y el Pareto de los problemas mas

resaltantes.

Por otra parte, en el estudio se disefidé una guia de entrevista para los 03 informantes que
tienen funciones relacionadas al area de cobranza. Asi mismo, se realizo la entrevista virtual a
nuestros 03 informantes del proceso de cobranza, de donde se obtuvo una grabacion para luego
transcribir las respuestas en una hoja de Word en formato RTF y se cargd en el proyecto de
ATLAS.TI. Se ejecuto las redes considerando los indicadores y subcategorias e indicadores del
proceso de cobranza, se procedio con el diagndstico y por ultimo se ejecutd el proceso de

triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

En la indagacion se emple6 la triangulacién de datos como método de andlisis de la
informacion recopilada, a través de la entrevista y el analisis de los datos. Segun Pérez (2004),
Howald (2001) afirman que, la triangulacion hace referencia al uso combinado de técnicas para
el estudio metodolégico de un tema en especifico, recopilando variedad de datos o

conocimientos especificos; logrando aumentar la validez del analisis.

19



2.6 Método de analisis de datos

Para el andlisis cuantitativo se utiliz los resultados de la encuesta, siendo digitadas en Excel
mediante una base de datos, donde se emplearon graficos y tablas para el analisis de cada
categoria y subcategoria, de igual manera se utilizo el diagrama de Pareto para la identificacion
de las causas principales en el proceso de cobranza dentro de la empresa.

Mientras que, en el anélisis cualitativo se entrevistd a la gerenta de operacion, contadora
y jefa de ventas quienes tienen basto conocimiento de los problemas més representativos dentro
la organizacion que se presentan en la entidad durante todos los afios y poder evidenciar de
manera muy profunda el analisis de la problematica y posibles soluciones para el problema
actual de la empresa en el proceso de cobranza. El proceso de entrevista a cada individuo
informante se realizé de manera virtual y presencial siendo grabado en audio en las instalaciones
de la entidad, posteriormente se transcribié la informacion obtenida en una hoja Word para luego
ser procesado en el Software ATLAS.TI; la cual nos permitié establecer redes para cada
categoria y subcategoria, como punto final se realizo la triangulacion de ambos métodos para
conseguir resultados de la problematica existente en la empresa con el fin de buscar soluciones

de mejora mediante la utilizacion de métodos y herramientas como medios de ayuda.
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3. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria planeacion

Casi Casi Siempr
‘ Nunca Aveces . P
Items Nunca siempre e
f % f % f % f % f %
1. ;Los objetivos de la empresa estan bien
definidos y establecidos para cumplir con los 10 208 13958 7 14.58 4 833% 8 16.67
% 9 % % %
procesos de cobranzas?
2. ;Se efectlian correctamente los procesos de 6 1250 2 4167 1 20.83 5 10.42 7 14.58
planeacion para el proceso de cobranza? % 0 % 0 % % %
3. ¢Los procedimientos administrativos
relacionados con los procesos de cobranzas se 11 2292 1 3125 1 2500 7 14.58 3 6.25%
realizan en funcion a los objetivos estratégicos % 5 % 2 % % e
de la empresa?
4. ¢El area de gerencia establece 9 1875 1 2917 1 20.83 9 18.75 6 12.50
adecuadamente las metas de cobranzas? % 4 % 0 % % %
5. ¢Planifica adecuadamente los tiempos para 7 1458 1 3125 1 3333 7 14.58 3 6.25%
la gestion de cobranzas? % 5 % 6 % % '
6. Se utilizan indicadores para el area de 2708 1 208 1 3125 0 12.50
cobranzas 13 % 0 % 5 % 4 83% 6 %
Figura 1

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria planeacion
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1. ;Los objetivos de 2. ¢Se efectlan 3.;Los 4.(El &rea de 5. ¢Planifica 6. Se utilizan
la empresa estan correctamente los procedimientos gerencia establece adecuadamente los indicadores para el
bien definidos y procesos de administrativos adecuadamente las tiempos para la area de cobranzas
establecidos para planeacion parael  relacionados con los  metas de cobranzas? gestion de
cumplir con los proceso de procesos de cobranzas?
procesos de cobranza? cobranzas se realizan
cobranzas? en funcién a los
objetivos
estratégicos de la
empresa?
ENunca mCasi Nunca @A veces [ Casisiempre BSiempre

De acuerdo con los resultados obtenidos, en la tabla 1 y figura 1 correspondiente a la
subcategoria planeacion, se observa que el valor “Casi nunca” representa un 41.67 % sobre la
pregunta 2, haciendo referencia a que ¢Se efectlan correctamente los procesos de planeacion
para el proceso de cobranza?; es decir que, un total de 20 colaboradores aproximadamente
manifiestan que no se efectla correctamente el proceso de planeacion para optimizar el proceso
de cobranza. Asimismo, se aprecia que el valor “Casi nunca” predomina sobre la pregunta 1, la
cual hace referencia a que ¢Los objetivos de la empresa estan bien definidos y establecidos para
cumplir con los procesos de cobranzas?; es decir que, un 39.51 % correspondiente a un total de
19 colaboradores aproximadamente consideran que los objetivos de la empresa no estan bien
definidos ni establecidos para cumplir con el proceso de cobranza. Por otro lado, se puede
visualizar que los valores “Casi nunca” y “A veces” resaltan sobre la pregunta 5, el cual hace
referencia a que ¢Planifica adecuadamente los tiempos para la gestion de cobranzas?; es decir
que, un 64.58 % que corresponde a un total de 31 colaboradores aproximadamente afirman no
existe una adecuada planificacion de tiempos para la gestién de cobranza. Finalmente, se

evidencia que la empresa Deposeguro SAC, en cuanto al factor planeacion presenta deficiencia
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en cuanto al optimo proceso de planeacion para el proceso de cobranza, el cual podria cambiar

e implementarse para una adecuada planeacion en el proceso de cobranza. Ademas, los objetivos

de la empresa no estan bien definidos para el cumplimiento del proceso de cobranza. Es

importante la mejora de estos aspectos en la empresa, pues planeacién de procesos y la

definicion correcta de objetivos nos permitira optimizar el proceso de cobranza.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria organizacion

Casi Casi .
i Nunca A veces . Siempre
items Nunca siempre
f % f % % f % f %
7 ¢(El area de cobranza cuenta con los 1
recursos suficientes para asignar los 9 39.58% 8 16.67% 25.00% 7 1458% 2 4.17%
trabajos?
8. ¢Los procesos de cobranzas se realizan 9
adecuadamente con una estructura 7  14.58% 3 47.92% 2083% 4 833% 4 833%
organizacional id6nea?
9. ¢Las coordinaciones y procesos de las 1
areas de la empresa con el area de 6 12.50% 5 31.25% 3333% 7 1458% 4 8.30%
cobranza son fluidas?
10. ¢Existen manuales de procedimientos 1 2
que se aplican adecuadamente en el area de 5 25.00% 1 43.75% 1042% 4 833% 6 12.50%
cobranzas?
Figura 2

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria organizacion
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En la tabla 2 y figura 2 correspondiente a la subcategoria organizacion, se aprecia que el valor
“Casi nunca” prepondera un 47.92 % con relacion a la pregunta 8, la cual hace referencia a que
¢Los procesos de cobranzas se realizan adecuadamente con una estructura organizacional
idonea?; es decir que, un total de 23 colaboradores aproximadamente sefialan que los procesos
de cobranza no se realizan con una buena estructura organizacional. Por otra parte, se visualiza
que el valor “nunca” predomina sobre la pregunta 7, el cual hace referencia a que ¢El area de
cobranza cuenta con los recursos suficientes para asignar los trabajos?; es decir que, un 39.58%
equivalente a un total de 19 colaboradores aproximadamente refieren que el area de cobranza
no cuenta con los recursos suficientes para asignar los trabajos del area. Por ultimo, la pregunta
9 ¢Las coordinaciones y procesos de las areas de la empresa con el area de cobranza son fluidas?,
resalta con los valores “Casi nunca” y “a veces” con un 64.58 %; es decir que, un total de 31
colaboradores aproximadamente afirman que las coordinaciones entre el area de ventas y
cobranzas no son fluidas. Finalmente, se evidencia que la empresa Deposeguro SAC, con
relacion al factor organizacién presenta deficiencias en cuanto a una adecuada estructura
organizacional y en las coordinaciones entre el area de ventas y cobranza, los cuales podrian ser
estructurados y organizadas mediante métodos de optimizacidn de procesos. Asimismo, otros
aspectos como la falta de recursos necesarios para asignar los trabajos del area, para lo cual seria

necesario implementar personal capacitado para mejorar la organizacion y los procesos de
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cobranza. Es importante la mejora de estos aspectos, pues la organizacién consiste en utilizar

los medios y el tiempo para un fin determinado y asi ofrecer un 6ptimo servicio al cliente.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria integracién

Nunca Casi A Veces Casi Siempr
Items Nunca siempre e
f % f % f % f % f %
11. g,L_a cgpacnacmn que brinda la 1875 1 3750 1 22.92 14.58
organizacién a los colaboradores es 9 3 6.25% 7
- % 8 % 1 % %
adecuada y suficiente?
12. ngI desempefio del personal es 1 2917 1 2083 1 20.83 18.75 10.42
medido de manera permanente, 9 5
4 % 0 % 0 % % %
alcanzando buenos resultados?
13. ;Con qué frecuencia los
colaboradores se sienten integrados, 1 3125 1 2500 1 20.83 7 14.58 4 8.33%
comprometidos y motivados a mejorar 5 % 2 % 0 % % 970
los objetivos de la empresa?
14. ;Existe un trabajo integral entre el 8 1667 1 2500 1 39.58 5 10.42 4 8.33%
area de cobranzas y ventas? % 2 % 9 % % '
15. ¢Existen capacitaciones constantes 1 3642 1 2708 1 2292 o o
para el personal de control de trabajo? 7 % 3 % 1 % 4 833% 3 6.25%
Figura 3
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria integracion
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11.¢;La © 12. ¢El desempefio 13.;Con qué 14. ¢Existe un 15.;Existen
capacitacion que del personal es frecuencia los trabajo integral capacitaciones
brinda la medido de manera colaboradores se entre el area de constantes para el
organizacion a los permanente, sienten integrados,  cobranzas y ventas?  personal de control
colaboradores es alcanzando buenos comprometidos y de trabajo?
adecuada y resultados? motivados a
suficiente? mejorar los
objetivos de la
empresa?
ENunca [ECasiNunca [OAveces [Casisiempre MESiempre
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Con relacion a la tabla 3 y figura 3 correspondiente a la subcategoria integracion, se visualiza
que los valores “nunca” y “casi nunca” representan un 62.50 % sobre la pregunta 15, el cual
hace referencia a que ¢Existen capacitaciones constantes para el personal de control de trabajo?;
es decir que, un total de 30 colaboradores aproximadamente sefialan que no existen
capacitaciones constantes para el personal de trabajo. Asimismo, se aprecia que el valor “casi
nunca” predomina sobre la pregunta 11, el cual hace referencia a que ¢La capacitacién que
brinda la organizacion a los colaboradores es adecuada y suficiente? es decir que, un 37.50 %
que corresponde a un total de 18 colaboradores aproximadamente no sienten que las
capacitaciones que brinda la organizacion a los colaboradores ni es la adecuada. Asi mismo, se
puede visualizar que el valor “nunca” resalta sobre la pregunta 13, el cual hace referencia a que
¢Con qué frecuencia los colaboradores se sienten integrados, comprometidos y motivados a
mejorar los objetivos de la empresa?; es decir que, un 31.25% que corresponde a un total de 15
colaboradores aproximadamente que afirman no se sienten integrados ni motivados a mejorar
los objetivos de la empresa. Finalmente, se evidencia que la empresa Deposeguro SAC, con
relacion al factor integracion, refleja deficiencias en cuanto a la capacitacion del personal es
inadecuada frente a las expectativas que ellos tienen. En este sentido, es importante la mejora
de estos aspectos, pues resulta trascendental darle importancia a la integracion a los
colaboradores dentro de la organizacion. Por consiguiente, una buena integracion puede reforzar

los valores y el clima laboral de la empresa.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria direccion

Casi Casi
Nunca A veces

. Siempre
Nunca siempre P

items
f % f % f % f % f %

16. ¢Las decisiones tomadas por la gerencia
han permitido mejorar el desempefio de los 6 12.50 3125 1 3333 7 14.58 4 8.33%

=

0, 0, 0, 0,

procesos de cobranza de la empresa? % 5 % 6 % %

17. ¢;Reconoce liderazgo en la gestion de la 3 6.25% 2 4375 1 25.00 7 14.58 5 10.42
empresa? 1 % 2 % % %
18. (;Trgbaja con un plan de contingencia 10 20.83 2 4375 7 14.58 8 16.67 2 417%
proporcionado por la empresa? % 1 % % %

19. ¢La comunicacion entre la gerencia y los 6 12.5 2 4583 8 16.67 7 14.58 5 10.42
colaboradores es adecuada? % 2 % % % %
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20. ¢Existen indicadores de control para 12 2500 1 3958 7 14.58 4 833% 6 12.50

medir el cumplimiento del area de cobranzas? % 9 % % %

Figura 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria direccion
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Con respecto a la tabla 4 y figura 4 correspondiente a la subcategoria direccion, se observa que
los valores “casi nunca” y “a veces” representan un 64.58 % sobre la pregunta 16, el cual hace
referencia a que ¢Las decisiones tomadas por la gerencia han permitido mejorar el desempefio
de los procesos de cobranza de la empresa?; es decir que, un total de 31 colaboradores
aproximadamente manifiestan que las decisiones tomadas por la gerencia no permiten mejorar
el desempefio de los procesos de cobranza. Por otro lado, se aprecia que el valor “casi nunca”
sobre sale sobre la pregunta 18, el cual hace referencia a que ¢Trabaja con un plan de
contingencia proporcionado por laempresa?; es decir que, un 43.75% que corresponde a un total
de 21 colaboradores aproximadamente indican que la empresa no ha proporcionado un plan de
contingencia frente a posibles reclamos o inconvenientes con los clientes. Asimismo, se puede

visualizar que el valor “casi nunca” destaca en la pregunta 17, el cual hace referencia a que
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¢Reconoce liderazgo en la gestion de la empresa?; es decir que, un 43.75 % que corresponde a
un total de 21 colaboradores aproximadamente afirman que no se reconoce un optimo liderazgo
dentro de la empresa. Finalmente, se evidencia que la empresa Deposeguro SAC, en cuanto al
factor direccion muestra desventajas en cuanto a la comunicacion y liderazgo dentro de la
empresa. Es de suma importancia la mejora de estos aspectos, pues la direccion dentro de la
empresa nos brindara la obtencidon de mejores resultados tanto individuales como en conjunto

de los colaboradores, favoreciendo asi el proceso de cobranza.

Tabla 9

Pareto de la categoria proceso de cobranza

item Puntaje % Acumulativo | 20%

15. ¢Existen capacitaciones constantes para el personal de

0, 0, 0,
control de trabajo? < S S el
8. ¢Los procesos de_ col?ranzgs §e realizan adecuadamente con 40 5,300 10.77% 20%
una estructura organizacional idonea?

7 {;EI area de co_branza cuenta con los recursos suficientes para 39 5.19% 15.96% 20%
asignar los trabajos?
14. ;Existe un trabajo integral entre el area de cobranzas y 39 5.19% 21.14% 20%

ventas?

3. ¢Los procedimientos administrativos relacionados con los
procesos de cobranzas se realizan en funcion a los objetivos 38 5.05% 26.20% 20%
estratégicos de la empresa?

4. (El érea de gerencia establece adecuadamente las metas de

cobranzas? 38 5.05% 31.25% 20%
i(.)bérzrl]azr;grl)ca adecuadamente los tiempos para la gestion de 38 5.05% 36.30% 20%
6. Se utilizan indicadores para el area de cobranzas 38 5.05% 41.36% 20%
10. ¢Existen manua,les de procedimientos que se aplican 38 5.05% 46.41% 20%
adecuadamente en el rea de cobranzas?

11. ¢La capacitacion que b_rmda la organizacion a los 38 5.05% 51.46% 20%
colaboradores es adecuada y suficiente?

isq.pg;'gsr;\rt))aja con un plan de contingencia proporcionado por la 38 5.05% 56.52% 20%
20. ¢(Existen indicadores de control para medir el cumplimiento 38 5.05% 61.57% 20%

del area de cobranzas?
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9. ¢Las coordinaciones y procesos de las areas de la empresa con

0, 0, 0,
el area de cobranza son fluidas? 37 4.92% 66.49% 20%
13. ;Con qué frecuencia los colaboradores se sienten integrados,
comprometidos y motivados a mejorar los objetivos de la 37 4.92% 71.41% 20%
empresa?
16. ¢Las decisiones tomadas por la gerencia han permitido
mejorar el desempefio de los procesos de cobranza de la 37 4.92% 76.33% 20%
empresa?
1. g,Los_ objetivos de_la empresa estdn bien definidos y 36 4.79% 81.12% 20%
establecidos para cumplir con los procesos de cobranzas?
2. ¢Se efectlian correctamente los procesos de planeacion para el 36 4.79% 85.90% 20%
proceso de cobranza?
17. ¢Reconoce liderazgo en la gestion de la empresa? 36 4.79% 90.69% 20%
éli;).e Cg,LIJ_a.'::1 ;:;)munlcacmn entre la gerencia y los colaboradores es 36 4.79% 95.48% 20%
12. ¢(El desempefio del personal es medido de manera 34 4.52% 100.00% 20%

permanente, alcanzando buenos resultados?
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Con relacion al analisis de Pareto de la tabla 5 y figura 5, cabe mencionar que el total de
preguntas se formularon en las escalas de medicién con los valores nunca, casi nunca, a veces,
casi siempre y siempre. En este sentido, se hallaron 4 preguntas criticas en las encuestas
realizadas a 48 colaboradores de la empresa Deposeguro SAC.

La pregunta en estado mas critico es la niUmero 15 ¢(Existen capacitaciones constantes
para el personal de control de trabajo?; es decir, segun el andlisis de Pareto el 5.45% de punto
critico en base al 20%; se puede determinar que las capacitaciones constantes para el personal
de trabajo se tienen que mejorar y ser mas frecuentes, puesto que estan influyendo directamente
en proceso de cobranzas insatisfactoriamente. Por lo tanto, ante este hecho, se requiere de la
implementacion de programas de capacitacion a todo el personal relacionado a las distintas areas

de la empresa.

Por otra parte, la pregunta 8 ;Los procesos de cobranzas se realizan adecuadamente con
una estructura organizacional idonea?, sefiala que el 10.77% de encuestados sefialan que los
procesos de cobranza no estan relacionados con una buena estructura organizacional. Es
evidente que lograr tener una estructura organizacional idonea nos permitird optimizar el
proceso de cobranza y asi mejorar las metas propuestas por la empresa. En ese sentido, la
empresa deberia estar prepara organizacionalmente para afrontar el proceso de cobranza de

manera Optima y asi brindar un buen servicio a sus clientes.

Asi mismo, otra de las preguntas que sumada con las anteriores completan un 15.96%,
es la 7 ¢El area de cobranza cuenta con los recursos suficientes para asignar los trabajos?;
denotando que, los colaboradores consideran que el area de cobranzas no cuenta con los
suficientes recursos para desempefiar el trabajo de una manera adecuada, teniendo un impacto
negativo, afectando principalmente el proceso de cobranza de clientes y la atencion de los
inconvenientes presentados. Podemos decir que los insuficientes recursos en el area de cobranza
es uno de los principales factores de importancia para poder logar la optimizacion del proceso

de cobranzas.
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Finalmente, el 21.14 % del total de los encuestados en base a la pregunta 14 ;Existe un
trabajo integral entre el area de cobranzas y ventas?; nos evidencia que el &rea de ventas y el
area de cobranzas no estan compenetrandose de una manera correcta. Por consiguiente, la
division de estas areas no sera de ayuda para optimizar el proceso de cobranza dentro de la

empresa.

Lo cual nos permite deducir que la gerencia no toma en consideracion que el trabajo en
equipo entre ambas areas facilitara el proceso de cobranza, lo cual estd repercutiendo
negativamente dentro de la empresa; ya que si el area de ventas y cobranzas no trabajan en
conjunto se quebrantaran los procesos y no nos permitird alcanzar los objetivos de morosidad

establecidos.

Finalmente, podemos decir que, al no tener un adecuado proceso de cobranzas, las
consecuencias pueden ser muy trascendentales para el crecimiento y desarrollo de la empresa,
ya que nuestra tasa de morosidad aumentara considerablemente y no ayudaran a aumentar la

liquidez de la empresa.

3.2 Descripcion de resultados cualitativos

3.2.1 Analisis cualitativos de la subcategoria planeacion
Figura 6

Analisis cualitativo de la subcategoria planeacion
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1:66 1172, area de cobranza
direcciona sus procedimientos

individualmente de acue... in
respuestas de entrevista rtf

5

1:38 1 109, organizacion social y
material que tenemos hoy en dia
no es la adecuad... in respuestas
de entrevista rtf

1:8 1 29, archivos de movimient

1:26 1 62, el desempeiio del area
de cobranzas no es el adecuado,

drea de ventas... in respues

bancarios compartidos entrtrﬂ
s

1:35 1104, implementando
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7 718

1:77 1186, despejar dudas y

integrar y motivar a nues... in
respuestas de entrevista rtf

respuestas de entrevista rtf

AN

-

1:76 1181, no se contempla realizar

1:75 1181, revertir objeciones y
brindar el mayor alcance de
informacién por part... in

1:74 T 181, préxima a realizar una
capacitacion completa a los

capacitaciones o entrenamientos

respuestas de entrevista rtf

pero principalme... in respuestas
Intrevista rtf

1:20 1 55, no existen incentivos o
reconocimientos para todas las
ireas in respuestas de entrevista

rtf

il

r

entrevista

1:71 1175, sistemas y procesos
utilizados in respuestas de

rtf

AP el cual se esta
mplementando ya qu

134197, proceso de migracién a

e tien

de entrevista rt

1:47 7126, motivacién por

/‘f_u_ﬁm 1:65 1 172, principalmente

31, con estos cambios

crecimiento de personal en esta

econocimiento de logros o si es

porel | punto que se tiene... in

in respuestas de entrevista rtf

colaboradores y asi.. in resp
de entrevista rtf

1:84 7192, poco incoherente
analizar el desempeiio de un drea
ne bien establecida... in respuestas

1:811192, los indicadores estan,
no definidos al cien por ciento,
pero si los te... in respuestas de
entrevista rtf

procesos se ven mas

lentos in respuestas de entrevis

rtf

area y podemos m... in resp
de entrevista rtf

fespuestas de entrevista rtf

Ji 104, trabajarlo

C1.1.4 Programas

profundamente para que cada
sistema que se maneja en el dre...

de entrevista rtf

Cl1.2 E

1:19 1 55, la integracion y
motivacién del personal de la
empresa no se esta teni... in

de entrevista rtf

1:23 155, contar con mayor
personal para el area y asi poder

asumir con eficienc... in respuestas
de entrevista rtf

studio interno de
ocesos in respuestas de

& |

rtf

de ista rtf

correos, comproban... in
respyestas de entrevista rtf

1:611 165, drea de cobranza y el de
ventas es un trabajo en conjunto
no bien defi... in respuestas de
entrevista rtf

1:27 7 88, proceso de cobranza,
esta relacionada a el envio de

C1.1.1 Objetivo:

o e ey

- mads v o

in

1:13 1 40, | no contar con un
manual o proceso de cobranza y/o
de ventas, donde s... in respuestas
de entrevista rtf

1:7 129, evidenciamos cuentas por
cobrar, anticipos de clientes y con
la emisi6... in respuestas de
entrevista rtf

15071
crecimi

31, proceso de

1225 162, proceso de migracion de
sistema nos juega en contra en
cuante a medici... in respuestas de

ento y cambios in

70 1175, tenemos la

los cuales nos miden el
cumplimiento de matas y... in
respuestas de entrevista rtf

1:24 1 62, indicadores de control

respuestas de entrevista rtf
v T
C1.1.3 Politicas

1:85 T 192, nos encontramos en un
proceso de migracién de sistema
in respuestas de entrevista rtf

infraestructura adecuada in
respuestas de entrevista rtf

entrevista rtf

Planeacion

1:78 1 186, motivacién individual a
través de premios, bonos o
reconocimientos tan... in
respuestas de entrevista rtf

112 135, inconveniente de los
procesos se remota desde el inicio

1:82 1192, idea de como va el
avance y la gestion de cada mes
en curso in respuestas de

rtf

—_—
1:60 T 165, indicadores para el drea
de cobranza netamente no estan
bien definidos... in respuestas de

entrevista rtf

1:13 T 46, drea de cobranza no
tenemos capacitaciones in
respuestas de entrevista rtf
e N
1:54 1157, la principal herramienta
para efectuar las estrategia in
resp de entrevista rtf

de actividades... in respuestas de
entrevista rtf

1:63 T 165, cumplimiento de una
meta a fin de cada cierre de
nuestra gestién comer... in

T e
empresa influye directamente en
los resultados in respuestas de

entrevista rtf

respuestas de entrevista rtf

1:69 1175, estructura
organizacional la tenemos y el
compromiso ¢ identificacion... in
respuestas de entrevista rtf

¥

1:14 1 40, la organizacién material
o de implementacién dentro de la
empresa nos... in respuestas de
entrevista rtf

1:39 7109, el compromiso existe ya
que al ser una empresa en etapa
de crecimiento... in respuestas de
entrevista rtf

[

]

1:37 1104, seguimos trabajando
con un DRIVE, con Excel pero esto
alin no se encuen... in respuestas

1:50 1157, implementar estrategias
y politicas de mejora continua
para nuestros p... in respuestas de
rtf

1:80 1186, premios, bonos o
reconocimientos tanto
individuales o en conjunto es a...
as de entrevista rtf

in respu

173 1175, influyendo
negativamente en el alcance de
los objetivos de merosidad t... in
respuestas de entrevista rtf

162 1165, La meta de morosidad
que lanza nuestra parte gerencial
seria el Gnico... in respuestas de
tf

1:67 1172, contemplar una
155114  implementacion de
avisodq procedimientos estandarizados
ycobra]  para to... in respuestas de
entrevis| _entrevista rtf

1:57 1157, adicional a esto
nuestros programas de
fidelizacién (DEPOVIP) que incl...
in respuestas de entrevista rtf

En la figura 6, con relacion a la subcategoria planeacion, tiene como indicadores: objetivos,

estrategias, politicas y programas, donde se observa que actualmente la empresa no cuenta con

una planeacion aceptable, pero con esta en busqueda de mejora, lo cual tiene un impacto

negativo, ya que los empleados no pueden sentirse respaldados a través de politicas, estrategia

los cuales perjudican directamente los objetivos trasados por la parte gerencial.

Ademas, en su indicador programas, se evidencia un problema con el tiempo que esta

llevando la migracién de sistema de facturacion y contable, ya que al tener dos sistemas en

paralelo demanda de tiempo extra para poder reflejar la informacion de un sistema a otro.

Con relacion a las politicas, evidenciamos un problema grave en cuanto a la verificacion

de que se respeten adecuadamente, principalmente por no tener un manejo y control de estas, lo

que conlleva a tener reclamos e inconvenientes con clientes y personal interno de la empresa en

cuanto a penalidades o descuentos otorgados.

Cabe resaltar que para las empresas es de vital importancia contar con estos 4 indicadores

en perfecto funcionamiento, los cuales son importantes para garantizar procesos Optimos hacia
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la atencion de nuestros clientes; con el fin de reducir los reclamos, incidencias y principalmente

brindar un servicio de calidad a nuestros clientes.

3.2.2 Andlisis cualitativo de la subcategoria organizacion

Figura 7

Anélisis cualitativo de la subcategoria Organizacion

1:72 1175, La organizacién de una
empresa influye directamente en

los resultados in respuestas de
entrevista rif

1:80 1186, premios, bonos o

individuales o en conjunto s a...
in respuestas de entrevista rtf

1:49 1126, es aceptable la

motivacion e integracion de los
colaboradores. in respuestas de

entrevista rtf

1:25 1 62, proceso de migracion de

1:39 1109, el compromiso existe ya
que al ser una empresa en etapa
de crecimiento... in respuestas de
entrevista rif

1:48 1126, valorar el trabajo
individual y en conjunto para
todos los colaborador... in
respuestas de entrevista rif

1:60 1165, indicadores para el drea
de cobranza netamente no estan
bien definidos... in respuestas de
entrevista rif

EY

sistema nos juega en contra en 1711175, sistemas y procesos

cuanto a medici... in respuestas de utilizados in de

entrevista rtf entrevista rtf 1:34 197, proceso de migracion a
x SAP el cual se esta

cobranza relacionados a mi area
de la contabilidad... in respuestas

174 1181, préxima a realizar una
capacitacion completa a los

colaboradores y asi... in respuestas

de entrevista rtf

implementando ya que tiene... in
respuestas de entrevista rtf

1:32 1 97, contamos con CRM en
implementacion que nos permite
tener nuestra base... in respuestas
de entrevista rif

1:85 1 192, nos encontramos en un
proceso de migracion de sistema
in respuestas de entrevista rtf

1:61 1165, rea de cobranza y el de
ventas es un trabajo en conjunto
no bien defi... in respuestas de
entrevista rtf

——77]

1:211 55, implementar incentivos

medidos a través de indicadores

1:41 T 118, cuanto a capacitaciones
a los colaboradores son minimas
in respuestas de entrevista rif

:82 1192, idea de como va el
bvance y la gestion de cada mes
fn curso in respuestas de
fntrevista rif

1:69 1175, estructura
organizacional la tenemos y el
compromiso e identificacion... in
respuestas de entrevista rif

de entrevista rif

1:77 1186, despejar dudas y
resolver consultas buscamos
integrar y motivar a nues... in
respuestas de entrevista rif

1:37 1 104, seguimos trabajando
con un DRIVE, con Excel pero esto

aiin no se encuen... in respuestas
de entrevista rif

1:40 1109, mejorar la
organizacion con personal

humano y la consolidacién de
@rea... in respuestas de entr...

s

1:51 1131, nuestro desempefio no
se podria medir satisfactoriamente
in respuestas de entrevista rif

x

i

que al cumplirs... in respuestas de
entrevista rtf P

€1.2.2 Orgnizacion social

entrevista rtf

1:58 1157, estudio interno de
nuestros procesos in respuestas de
entrevista rtf

1:26 162, el desempeiio del drea
de cobranzas no es el adecuado
pero principalme... in respuestas

1:8 1 29, archivos de movimientos [
bancarios compartidos entre el
drea de ventas... in respuestas de

1:15 1 40, migracion al sistema SAP
esta trayendo inconvenientes en
cuanto tiempo... in respuestas de
entrevista rtf

1:13 7 40, | no contar con un
manual o proceso de cobranza y/of
de ventas, donde s... in respuestas

K de entrevista rtf
1:57 1157, adicional a esto f r
nuestros programas de
fidelizacién (DEPOVIP) que inl... 1:811192, los indicadores estan, 170 1175, tenemos la
in respuestas de entrevista rtf no definidos al cien por ciento, infraestructura adecuada in
‘ pero si los te... in respuestas de respuestas de entrevista rtf
entrevista rif

1:35 7104, implementando
procedimientos de ventas los

- cuales se estan actualizand... in
€1.2.1 Organizacion material respuestas de entrevista rif

1:36 1104, trabajario
profundamente para que cada
sistema que se maneja en el dre...
in respuestas de entrevista rtf

1:64 1172, procedimientos si
tenemos, no actualizados, pero los
tenemos in respuestas de
entrevista rtf

1:65 1172, principalmente por el
crecimiento de personal en esta
areay podemos m... in respuestas

1:31197, Los indicadores de
control actualmente no estan bien
definidos y no so... in respuestas

1:78 1186, motivacion individual a
través de premios, bonos o
reconocimientos tan... in

respuestas de entrevista rtf

1:46 1126, sentir el respaldo por
los encargados de la empresa in
respuestas de entrevista rtf

1:33 197, permita evidenciar un
sistema que nos de informacicn
clara para medir... in respuestas de

1:9 1 29, el fin de no dejar abonos
sin identificar los cuales nos
ayudaran a no... in respuestas de

entrevista rif

Sy

1:19 1 55, la integracion y
motivacion del personal de la
empresa no se esta teni... in
respuestas de entrevista rif

1:24 T 62, indicadores de control
los cuales nos miden el
cumplimiento de matas y... in
respuestas de entrevista rif

+

1:67 1172, contemplar una
implementacian de
pracedimientos estandarizados
para to... in respuestas de
entrevista rif

1:29 1 88, deberiamos ya contar
con un sistema que envie
automticamente mensajes... in
respuestas de entrevista rif

1:55 1157, enviar masivamente de
aviso de renovacion, vencimiento
y cobranza de r... in respuestas de
entrevista rtf

1:66 1172, drea de cobranza
direcciona sus procedimientos
individualmente de acue...in
respuestas de entrevista rtf

En la figura 7, con relacion a la subcategoria organizacion, tenemos como indicadores la

organizacion material y organizacion social. Resaltamos que, segun lo manifestado por nuestras

tres unidades informantes en las entrevistas, estan de acuerdo con que la empresa Deposeguro

tiene problemas de organizacion social tanto en el grupo de colaboradores como para manejar

de una manera eficiente la infraestructura de la empresa. En cuanto a la organizacion social,

hacen referencia a una adecuada implementacion del area de cobranzas y su vez en otras areas

dentro de la empresa y asi poder alcanzar objetivos en comun.

Del mismo modo, identifican la organizacién material en cuanto a infraestructura es la

adecuada, mientras que, en cuanto al orden y correcto manejo de las herramientas otorgadas por
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la empresa, existe un descontrol en cuanto a los puestos y funciones definidas, ya que existen

colaboradores que desempefian funciones no necesariamente de su area de trabajo

correspondiente, no se tienen establecidos manuales de procesos. Sin embargo, la Analista

Contable recomienda agilizar el proceso de migracion de sistemas de facturacion y contable, y

asi poder agilizar el proceso de cobranza, ya que una adecuada organizacion permite tener un

6ptimo clima laboral y brindara un servicio de calidad al cliente.

3.2.3 Andlisis cualitativo de la subcategoria integracion

Figura 8

Analisis cualitativo de la subcategoria integracion

1:64 1172, procedimientos si

tenemos, no actualizados, pero los
tenemos in respuestas de
entrevista rtf

entrevista rtf

1:14 140, Ia organizacion material
o de implementacion dentro de Ia
empresa nos... in respuestas de

1:58 1157, estudio interno de

1:36 7104, trabajario

profundamente para que cada entrevista rif
sistema que se maneja en el are...

in respuestas de entrevista rtf

1:55 1157, enviar masivamente de
aviso de renovacion, vencimiento
y cobranza de r... in respuestas de
entrevista rif

1:56 1157, politicas de descuento o
bonificaciones que se utilizan
facilitan el ... in tas de

nuestros procesos in respuestas de]

entrevista rif

1:73 1175, influyendo
negativamente en el alcance de
los objetivos de morosidad t... in
respuestas de entrevista rtf

1:33 197, permita evidenciar
un sistema que nos de
informacion clara para
medir... in respuestas de ...

1:85 7192, nos encontramos en un
proceso de migracion de sistema
in respuestas de entrevista rtf

1:82 1192,

en curso in respuestas de
entrevista rif

1:39 7109, el compromiso existe ya
que al ser una empresa en etapa

de crecimiento... in respuestas de
entrevista rtf

entrevista rtf

1:43 1118, fin de buscar una misma
linea de la empresa in respuestas
de entrevista rtf

idea de como va el
avance y Ia gestion de cada mes

1:44 1118, rea de ventas y
cobranzas esta relacionadas
directamente por que son... in
respuestas de entrevista rtf

r'd

117 1 46, las capacitaciones que
existen son Ginicamente una vez al
aiio in respuestas de entrevista rif

con un DRIVE, con Excel pero esto

1:37 1104, seguimos trabajando i
aiin no se encuen... in respuestas

de entrevista rif

1:75 ¥ 181, revertir objeciones y
brindar el mayor alcance de

informacién por part... in

1:20 T 55, no existen incentivos o

reconocimientos para todas las
dreas in respuestas de entrevista

1:32 197, contamos con CRM en
implementacion que nos permite
tener nuestra base... in respusstas
de entrevista rtf

1:67 1172, contemplar una
implementacion de procedimientos
estandarizados para to... in
respuestas de entrevista rif

131797, Lusmd\cadores de control
actualmente no estan bien definido...

cual se esta implementando ya que

1:34 197, proceso de migracion a SAP el
tiene... in resDues(as de entrevista rtf

de entrevista rtf

1:38 7109, organizacion social y
material que tenemos hoy en dia
no es la adecuad... in respuestas

A

1541 1:7 Ia principal herramienta
para efectuar las estrategia in
respuestas de entrevista rif

1:30 T 88, en algln momento el

respuestas de entrevista rtf

/ {
1711175, sistemas y pm(

utilizados in respuestas de

118 T 46, area de cobranza no
tenemos capacitaciones in
respuestas de entrevista rtf

1:411 118, cuanto a capa:llsc\ones
a los colaboradores son minimas

in respuestas de entrevista rif \\

P ——

- €1.3.3 Condiciones

T Integracién |

116 T 46, Deposeguro no tiene
capaciones constantes o de

actualizacion para toda... in
respuestas de entrevista rtf

1:66 1172, drea de cobranza
direcciona sus procedimientos
individualmente de acue... in
respuestas de entrevista rtf

25 A 1:47 1126, motivacién por

reconocimiento de logros o si es
un punto que se tiene... in
respuestas de entrevista rtf

174 1181, préxima a realizar una
Eapatl(a(mn completaa los

procese manual no se dard abasto
para realizar tal... in respuestas de
entrevista rif

1211 55, implementar incentives
medidos a través de indicadores
que al cumplirs... in respuestas de
entrevista rtf

1:69 1175, estructura
organizacional la tenemos y el

compromiso e identificacion...
respuestas de entrevista rtf

1:48 1126, valorar el trabajo

individual y en comumo Dara
todos los
respuestas de entrevista rtf

5

1:78 1186, motivacion individual a
través de premios, bonos o
reconoCimientos tan... in

respuestas de entrevista rtf

y asi... in

|

1:62 1165, La meta de morosidad que lanza
nuestra parte gerencial seria el Gnico... in
respuestas de entrevista rtf

f

1:77 1186, despejar dudas y
resolver consultas buscamos
intsgrar y motivar a nues... in
respuestas de entrevista rif

entrevista rtf

1:9°1 29, &l fin de no dejar abonos
sin identificar los cusles nos
ayudaran a no... in respuestas de

T T
165 1 172, principalmente por el crecimiento
de personal en esta drea y podemos m... in
respuestas de entrevista rif

176 1181, no se contempla realizar
capacitaciones o entrenamientos
in respuestas de entrevista rif

1:40 1109, mejorar la organizacion
con personal humano y la
consolidacion de area... in

respuestas de entrevista rtf

1:63 1165, cumplimiento de una
meta a fin de cada cierre de

nuestra gestién comer... in
respuestas de entrevista rtf

1:24 1 62, indicadores de control
los cuales nos miden el

cumplimiento de matas y... in
respuestas de entrevista rif

RN

entrevista rtf

1:53 7131, 1a adaptaciones de los
colaboradores es progresiva y en
constante apre... in respuestas de

ue entrevista rtf

1:19 155, Ia integracion y
motivacion del personal de la
empresa no se esta teni... in

respuestas de entrevista rtf

(€13.2 Entretenimiento

1:49 1126, es aceptable la
motivacién e integracion de los
colaboradores. in respuestas de
entrevista rtf

1:45 1126, nuestras reuniones

semanales buscamos tener una
comunicacion cercana y... in
respuestas de entrevista rtf

150 1131, proceso de crecimiento
y cambios in respuestas de
entrevista rtf

1:5 121, Las principal estrategia
que utilizamos actualmente como
empresa es re... in respuestas de
entrevista rif

1:68 1172, con el objetivo de

trabajar con una visién clara hacia
nuestros objeti... in respuestas de
entrevista rtf

tanto individuales o en conjunto es a...in

1:80 1 186, premios, bonos o reconocimientos
respuestas de entrevista rtf

En la figura 8 con relacidon a la subcategoria integracion, posee indicadores como la preparacion,

entretenimiento y condiciones. Se evidencia que las 3 unidades informantes coinciden en que la

empresa actualmente no se tiene una buena gestién en cuanto a la integracion y motivacion del

personal. De tal manera que, desde la perspectiva del entretenimiento la empresa no realiza

ningun tipo de actividades; lo cual se tiene que tomar medidas de mejora lo antes posible y asi

poder lograr un clima laboral adecuado y tener al personal comprometié con la organizacion.
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Ademas, el indicar preparacion denota que no existen capacitaciones constantes para el personal
de cobranza, de igual manera no existe una actualizacion de informacion de los sistemas que se
utilizan actualmente. Finalmente, respecto al indicador condiciones, el proceso de cobranza se
ve afectado directamente ya que no cuenta con un area estructurada con personal capacitado
para hacer frente a todos los inconvenientes que se presentan en el transcurrir de la gestion.
Cabe resaltar que, resulta de suma importancia que toda empresa en la actualidad tenga una
adecuada integracion entre el personal de sus areas y asi poder desempefiar de manera eficiente
el proceso de cobranza y asi brindarle una experiencia de calidad a los clientes.

3.2.4 Andlisis cualitativo de la subcategoria direccion
Figura 9
Analisis cualitativo de la subcategoria direccion

127 1 88, proceso de cobranza,
esta relacionada a el envio de
correos, comproban... in
respuestas de entrevista rtf

1:8129, archivos de movimientos
bancarios compartidos entre el

1:22 155, &l compromiso 1:33 197, permita evidendiar un

sistema que nos de informacion
clara para medir... in respuestas de
entrevista rtf

considero que, si existe por parte

del drea de cobranza in respuestas -
de entrevista rtf 1:38 1109, organizacion social y material

que tenemos hoy en dia no esla

adecuad... in respuestas de entrevista rtf -

- a 1:85 1192, nos encontramos en un 1534197, proceso de migraciona 1:9 1 29, el fin de no dejar abonos
1:62 1165, La meta de morosidad que lanza proceso de migracion de sistema el CU:I o etta a sin identificar 105 cuales nos
nuestra parte gerencial seria el Unico... in... /ﬂ\ '\ in respuestas de entrevista rtf va que tiene... in ayudaran a no... in respuestas de

entrevista rtf

drea de ventas... in respuestas de
entrevista rtf

respuestas de entrevista rtf

1:32 197, contamos con CRM en
implementacién que nos permite
tener nuestra base... in respuestas
de entrevista rtf

115 T 40, migracién al sistema SAP
1:11 1 35, realizamos procedimientos manuales esta trayendo inconvenientes en
individualmente los cuales no se ba... in cuanto tiempo... in respuestas de

respuestas de entrevista rtf entrevista rtf

1:67 1172, contemplar una implementacién de una vision clara hacia nuestros objeti.....
procedimientos estandarizados para to... in
respuestas de entrevista rtf

X l 1:68 1172, con el objetivo de trabajar con

1225 162, proceso de migracion de | -

=
v de s empre s resptes ot et nrespesto de 1 123 155, contar con mayor personal para o
e entreviotn et et §————{= 1251 53, ceneriamos ya contar con un drea y asi poder asumir con eficienc... in
E sistema que envie automaticamente respuestas de entrevista rif
- mensajes.. in respuestas de entrevista rif

1563 1165, cumplimiento de una 1:53 1131, la adaptaciones de los — T 174 1181, proxim = realizar una

meta a fin de cada cierre de nuestra colaboradores es progresiva y en constante X capacitacion completa a los

gestion comer... in respuestas de apre... in respuestas de entrevista rtf 137 1104, seguimos trabajando con un DRIVE, colaboradores y asi... in respuestas

entrevista rif ___— - con Excel pero esto alin no se encuen... in de entrevista rtf
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En la figura 9 con relacién a la subcategoria direccion, posee indicadores como ordenar, instruir
y liderar. Se observa que 3 unidades informantes coinciden en que la direccién de la empresa
con la nueva gerencia administrativa estd implementando sus procesos con el fin de poder
instruir, ordenar y liderar la empresa de la mejor manera posible. Asimismo, podemos decir que,

con una adecuada organizacion interna de la empresa, nos acercaremos en conjunto a alcanzar
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los objetivos de la empresa. Finalmente, queda demostrado que con una direccion de la empresa

acorde a las politicas y las estrategias podemos lograr las expectativas esperadas por la empresa;

los principales puntos a mejorar son la implementacion

politicas estandarizadas.

3.3 Diagndstico

Figura 10
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De las entrevistas y encuestas realizadas a los colaboradores y unidades informantes de la

empresa Deposeguro, se concluyo que las capacitaciones del personal no son las adecuadas;

ademas de que un 15.96 % del acumulado del total de encuestados considerar que el area de

cobranza no tiene los recursos suficientes para hacer frente la demanda de trabajo que se

presenta actualmente, lo cual genera retrasos en la aplicacion de los abonos, reclamos de no

recepcion de comprobantes, demoras en el proceso de cobranzas y principalmente afecta . Lo

cual esta relacionado directamente con lo que indican nuestras fuentes informantes, haciendo

énfasis en la falta de capacitacion de personal y considerando que el area de cobranzas no cuenta
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con los recursos suficientes para atender tal cantidad de trabajo en el dia a dia. Asi mismo, otro
punto a considerar es que actualmente la empresa se encuentra en un proceso de migracion de
sistema de facturacion y contable, lo cual estd demandando de tiempo extra para los

colaboradores y a su vez el aprendizaje y adaptacion a un nuevo sistema sea progresivo.

En la subcategoria planeacién, se ha logrado evidenciar que la empresa Deposeguro
SAC necesita mejorar la planificacion de sus procesos; por otro lado, un 47.92 % del personal
sabe que no existe un 6ptimo proceso de planeacion para el proceso de cobranza, el cual podria
cambiar e implementarse a través de politicas y estrategias con el fin de tener una adecuada
gestion en el proceso de cobranza. Ademas, en las entrevistas realizadas nuestras fuentes
informantes coinciden que los objetivos de la empresa no estan bien definidos para el
cumplimiento del proceso de cobranza; adicional a esto identifican que se vienen utilizando dos
sistemas a la vez donde se tiene que reflejar la misma informacion de uno al otro, lo cual
demanda de tiempo extra para el personal y errores al momento de reflejar la informacion de
cobranza. De continuar estos problemas la empresa tendra deficiencias para optimizar el proceso
de cobranza, reflejandose en quejas y/o reclamos de clientes en la no aplicacion de sus abonos
realizados. Al respecto a ello la teoria clasica de la administracion se relaciona con el autor
Hurtado (2018) quien menciona que, la planeacion involucra la evaluacion del futuro y el
aprovechamiento del futuro supuesto que nos estamos planteando. En este sentido, resulta
fundamental tener una planeacion adecuada basandose en el establecimiento y correcto manejo
de estrategias, objetivos y politicas; con el din de mejorar el servicio brindado a los clientes en
cuanto el proceso de cobranza, relacionandolo directamente con la aplicacion a tiempo de sus

pagos, evitar el cobro de penalidades y por lo tanto mejorar el servicio brindado a los clientes.

Por otro lado, en la subcategoria organizacion, se considera que el area de cobranzas no
tiene una organizacion estructura en personal y mucho menos en procesos estandarizados para
poder agilizar y optimizar el proceso de cobranza, adicional a esto se evidencia una duplicidad
de ingreso de informacion en sistemas que no llegan a implementarse al cien por ciento
retrasando las funciones del personal y generando retrasos en la aplicacién de pagos de clientes,
teniendo como desenlace el reclamo de nuestros usuarios; resulta trascendental una mejor

organizacion dentro de la empresa asimismo el indicador organizacion social es un punto
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importante dentro de la empresa Deposeguro por lo que un 51.46 % de encuestados considera
que las capacitaciones que brinda la empresa no son suficientes ni adecuadas, aun teniendo
rotacion de personal y cambio sistemas. Asimismo, en las entrevistas realizadas, los
entrevistados mencionan que el personal de cobranzas y todo el conjunto de la empresa
necesitaria capacitaciones aleatorias en el transcurso del afio, debido a que no existen manuales
de procedimientos con los que se puedan apoyar ante cualquier duda y objecion del momento,
sin embargo, la jefa de ventas menciona que las capacitaciones son minimas pero considera que
son las necesarias para poder trabajar sin problemas; pero no todos los colaboradores tienes el
mismo nivel de adaptacién, entendimiento y captacion del procesos. De continuar con este
problema, la empresa tendrd como consecuencias errores por parte de los trabajadores, sino
también desenlazara en reclamos e incomodidades por parte de los clientes. Respecto a ello la
teoria de Kaizen, segun Esquivel et al. (2017) menciona que, el fin en comun es lograr la mejora
continua de los procesos de la organizacion mediante un adecuado trabajo en equipo. Con
relacion a ello, resulta importante y trascendental lograr tener una 6ptima organizacion tanto
social o como material, a fin de tener una mejor gestion del area de cobranzas y agilizar los

procesos respectivos.

Respecto a la subcategoria integracion, la empresa tiene problemas muy serios en
cuanto a la integracion de todo el personal, el indicador que haremos referencia es integracion,
ya que los métodos utilizados a la fecha no han sido los méas acertados; un importante 71.41 %
de encuestados considera que no se sienten integrados ni motivadores por parte de la empresa,
ya que no existen actividades de integracion, reconocimientos por dias festivos, bonos por logros
individuales o grupales, lo cual viene repercutiendo directamente en el compromiso que puedan
tener con la empresa. Asimismo, en las entrevistas realizadas, las fuentes informantes
consideran que actualmente no se evidencia de manera trascendental y constante el hecho de
tener una estructura de capacitaciones idoneas que permitan trabajar bajo condiciones adecuadas
y poder desempefiar de la mejor manera sus funciones, estd muy marcado en nuestros
entrevistados que el indicador de entretenimiento no se puede apreciar que existan actividades
de integracion del personal, actividades celebrativas por dias festivos, siendo esta la Unica forma
de intentar las areas y generar un ambiente laboral adecuado, lo cual hace que la integracion de

todo el personal no sea el adecuado y las funciones diarias para el proceso de cobranzas en
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conjunto con otras &reas se vea quebrantado. Al respecto de ello la teoria organizacional Pefia
(2011) indica que, toda organizacion dispone de medios especificos para realizar sus funciones
de trabajo, influyendo directamente en el resultado de este, es decir, el producto o servicio final,
con el manejo adecuado de procesos y funciones podriamos lograr obtener mejores resultados
dentro de la empresa Deposeguro, lo cual ayudara principalmente a un mejor manejo de la

empresa a beneficio de los colaboradores y a su vez poder brindar un servicio de calidad.

En el caso de la subcategoria direccién, se puede mencionar que no existen indicadores
de control o supervision hacia el area de cobranza y en el caso que existieran son muy manuales
lo cual no permite tener un resultado adecuado para poder interpretar o tomar decisiones, es por
ello que se considera implementar en base a un anélisis interno de la empresa una mejor gestion
administrativa de la empresa, asi mismo el indicador liderar posee un importante 90.69 % del
total de encuestados considera que nunca ha sentido liderazgo por parte de la gestion gerencial
de la empresa, por otro lado la categoria en su indicador instruir y entrevistados consideran que
las funciones no estan bien definidas para cada puesto de trabajo y actualmente no se tiene un
plan de mejora o implementaciones de manuales por parte de la gerencia. Segun Brigido (2016),
la teoria de la burocracia busco un tipo de organizacion donde todo esta sujeto a principios
formales, eliminando la subjetividad y los valores afectivos para una adecuada toma de
decisiones, involucrando direccionamiento de roles, jerarquia de funciones y una estructura de
organizacion planificada, esto ayudaria las partes gerencias de la empresa Deposeguro a tener
un mejor liderazgo , un ordenado sistema de procesos e instrucciones y funciones bien definidas
para cada colaborar del su area correspondiente; lo cual conllevara a optimizar los procesos de
cobranza y agilizacion de la atencion de reclamos o casos puntuales de clientes y asi brindar

mejor servicio de almacenaje.

Otro punto resaltante es que la falta de implementacion adecuada e inclusién de talento
humano para el area de cobranzas, ya que es muy evidente que el personal actual no se da abasto
para cumplir con todas las funciones demandas por el area, causando gque no se cumplan con los
tiempos pactados en cuanto a metas de morosidad, genera carga laboral al personal de cobranzas
y basicamente desencadena en reclamos y altercados con clientes; demandando de presupuesto

para la ejecucion del servicio hace que no se logren los objetivos planteados ya que se tiene que
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esperar mas tiempo de lo establecido, esto seguira ocurriendo mientras no se identifique a fondo
las necesidades del &rea de cobranzas y a su vez no se acepten las peticiones o sugerencias para

una mejoria organizacional dentro de la misma.

En la presente investigacion se identificd las siguientes causas: () el area de cobranza
no tiene los recursos suficientes para la demanda de trabajo, (b) los procesos de cobranza no
estan bien definidos; (c) indeficiente programa de capacitacion para los colaboradores; (d) falta
de comunicacion entre las areas relacionadas al proceso de cobranza, y duplicidad de
informacién a dos sistemas; (€) incumplimiento de las metas de morosidad planteados por la

gerencia.

Figura 11
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En la figura 11 se puede evidenciar en la nube de palabras que, en base a las respuestas
de las unidades informantes, Gerenta de operacion, Analista contable y jefa de ventas, se puede
percibir que las palabras mas mencionadas y que resaltan en dichas entrevistas son: cobranzas,

ventas, empresa, indicadores, organizacion, procedimientos, proceso y capacitaciones. Es decir,
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estas palabras son las que engloban las entrevistas aplicadas sobre el proceso de cobranza en la

empresa Deposeguro SAC, Lima 2022.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

En la presente investigacion a la empresa Deposeguro se tomé como prioridad 3 problemas
debido al impacto relevante que tienen en la organizacion, son los siguiente: (a) el area de
cobranza no tiene los recursos suficientes para la demanda de trabajo, (b) inadecuado control de
los procesos de cobranzas y (c) el personal de cobranzas no cuenta con las competencias

adecuadas para una Optima gestion.

Dichos problemas son los que ocasionan un bajo rendimiento en las funciones del
personal de area de cobranza y principalmente afectan el proceso de cobranza, viéndose

reflejados en los reclamos e insatisfaccion de los clientes de la empresa Deposeguro SAC.

3.4.2 Consolidacion del problema

De acuerdo con el anélisis y la revision del diagnostico de la presente propuesta, se identificd
que el area de cobranzas no cuenta con los recursos suficientes para atender la demanda de
trabajo; de igual manera, se pudo identificar que existe un inadecuado control de los procesos
de cobranzas. Finalmente, se identifico que el personal de cobranzas no cuenta con las

competencias adecuadas para una 6ptima gestion.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

En el presente trabajo de investigacion se apoya en 3 teorias: Teoria clasica de la
administracion, teoria de la calidad y la teoria de gestion de talento humano. Segun el aporte de
Pereyra (2020) menciona que la teoria clasica de la administracién hace referencia a que dentro
de toda organizacion su estructura o composicion es lo mas importante, debido a que es la base

para tener un proceso, representada por un organigrama donde se muestra la cadena de mando
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y jerarquia denotando una cadena de mando desde el rango gerencial hasta los niveles basicos.
De tal manera que, esta teoria nos ayuda a tener un mejor proceso del area de trabajo dentro la

organizacion, buscando el cumplimiento de las funciones y determinaciones de la empresa.

Lateoria de la calidad, Carrazco (2017) toma relevancia en el concepto de aseguramiento
de la calidad, basandose en las necesarias acciones planificadas y sisteméticas, que permitira
tener la confianza y certeza adecuada de un servicio o producto. La base del aseguramiento
radica en un manual de calidad, donde a través de procedimientos y auditorias, se obtendra la
eliminacion de errores y defectos mediante la prevencion de estos mediante la mejor forma de
manejar los procesos. En este sentido el ciclo de Deming nos ayudara a tener un adecuado
proceso de cobranza, con el fin de minimizar los errores de las areas relacionadas, a través de la

optimizacion de los procesos de la empresa Deposeguro SAC.

La teoria de gestion del talento humano, Silva (2022) indica la importancia de conocer
los principales factores que afectan o potencian el desempefio de los colaboradores dentro de la
empresa, con el fin de tomar acciones correctivas y preventivas, las cuales evidenciaran un mejor
desenvolvimiento laboral y mejora de la gestion de los procesos organizacionales. Esta teoria
nos ayudara a analizar el comportamiento de nuestro capital humano dentro de la empresa,
basdndonos en principios y modelos para recalcar los elementos importantes a tomar en cuenta

y mejorar el desempefio de los colaboradores.

3.4.4 Categoria solucion

Para Ortega (2017) indica que, la mejora continua es considera como un elemento clave para
lograr la excelencia empresarial, y la define como aquel proceso constante mejora incremental
que se realiza en la empresa con la participacion de todo el personal. De este modo, esta
herramienta nos permite poder involucrar en el proceso constante de mejora a todo el personal
relacionado, a través de la optimizacion de los procesos y disminucién de errores y asi poder

brindar un servicio o producto de calidad.
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Este mismo concepto para lzquierdo et. al (2019) manifiestan que, el proceso de mejora
continua facilita que cada miembro de una determinada éarea planifique y realice su propia
mejora, enfocadndose en los principales problemas; y asi poder dotar a los responsables de
elementos de espacio, visualizacién y tiempo para que puedan tomar decisiones acertadas en la
planificacion y ejecucion de las mejoras. Es decir, que este método se basa en analizar a
profundidad los principales problemas existentes con el fin de poder dotar de informacién
veridica a gerencia y puedan tomar decisiones en cuanto a la planificacién y ejecucion de una

mejora continua.

Asi mismo para Rajadell (2019) indican que, esta herramienta estad buscando
constantemente mejorar las actividades dentro de organizacion, buscando identificar y proponer
mejoras. Tiene como premisa basica evidenciar cada vez que un personal cometa un error, y asi
buscar cual es el problema de raiz que induce al error, luego se buscara cambiar la actual manera
de operar por un nuevo método. En otras palabras, la mejora continua tiene como objetivo buscar
soluciones a los procedimientos ineficientes que se desarrollan en una empresa, mediante la
mejora continua nos permitira reducir los errores y asi mismo, poder brindar un servicio de

calidad.

3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Se establecieron estrategias, objetivos, tacticas y KPIs, en la matriz direccionalidad de

propuesta.

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta
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Obijetivo

Estrategia

KP1

Objetivo 1.

Redisefiar la
organizacion del area
de cobranza.

Estrategia 1.

Proponer nueva
Estructura y nuevo MOF
para Area de Cobranza

Tactica 1. Implementar MOF

KPI 1. Nivel de mejora
({numerador / denominador)
Personal a contratar / Total

personal previsto

Tactica 2. Resisefiar
organigrama empresarial

KPI 2. Aceptacion de nueva
estructura
Numerc de areas f Total de areas
previstas

Objetivo 2.

Optimizar el proceso de

Estrategia 2.

Redisefar los procesos

Tactica 3. Elaborar
procedimiento de cobranza.

KPP 3. Parner en practica nuevos procesos

Mumero de procesos mejorados f Namera
tatal de procesos

Minimizar los errores
en las funciones del
personal de ventas y
cobranza.

Estrategia 3.

Fortalecer las
competencias del
personal del area de
cobranzas

facturacién y cobranza

cobranza.
del area de cobranzas.
Tactica 4. Elaborar Diagrama
B B . KF14. Diagrama de Flujo ! aceptacion de
de Flujo de mejora de gestion driagrama
del area de cobranzas
Tactica 5. Elaboarar Manual
d del =i d KFI5S. Implementar, gestinar y contralar
Objetivo 3. e procesos del sistema de metodalogia

Tactica 6. Proponer plan anual
de actualizacion vy
capacitaciones

KPI5. Reduscion errores | eficiencia en la
areas

3.4.6 Actividades y cronograma

Cuadro 2

Matriz de actividades, cronograma y evidencias
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Actividades Inicio | Dias Fin Responsable/s
. . Encargada de cobranza wfacturacian
A1 Elzb d o e v
S 1512022 | 2 | 150512022 |b. Respassble definanzas
ocumenta.
L . Encargada de cobranza yfacturacian,
A2 Capact Jefat SHEMEETE b
Spaclacion 2°8ME | mise02z | 2 | 110512022 |Resposable de finanzas
Rezponsables.
a. Encargado de cobranza wfacturacian,
43, Evaluacion a Jefaturas. TA0S(2022 | 1 | 18I05/2022 |b. Resposable definanzas
A4, Elaboracion de nueva a Contadaora
estructura de areas WBi052022 | 2 | 2000502022 (b, Gerente de operaciones
relacioandas c. Encargade de cobranza y facturacion
A5 Fleuisi tacion d a. Contadara
MIEWSION I S0BRLACONEE | onynconpz | 1 | 290512022 |b. Gerente de operaciones
ey estructura .
. Encargado de cobranza ufacturacian
A6, Difusion de nueva s Contadora
) ZN0Sfz022 | 1 | 2200942022 |b. Gerente de operaciones
estrctura .
. Encargado de cobranza ufacturacian
&7, Elaboracion de nueva sosnzz | 2 | sansizng a Encargada de cobrlanzayfacturacmn
proceso de cobranzas b. Gerente de operaciones
A8, Revizon de manual de sasenes | 1 | osisenee a Encargada de cobr.anzayfacturacic'-n
cobranzas b. Gerente de operaciones
43, Revisonde manualpor seseozz | 1 | 26502 a Encargada de cobrlanzayfacturacmn
parte de Gerencia, b. Gerente de operaciones
A.1D. Elabarar pr.opuesta de sgsenzz | 5 | moseoe [ Encargada de cobr.anza ufacturacian
diagrama de flujo b. Gerente de operaciones
A, Presentaciony a Encargado de cobranza ufacturacian
aceptacion dediagiamade | 3052022 | 2 | 2i0geoze |* MO anzay
) b. Gerente de operaciones
flujc
&12 El.'aluaclrion de aceptacion soeenze | s | oemn |2 Encargada de cobrlanza ulacturacian
del nuevo driagamra b. Gerente de operaciones
i&fj;ﬂizgﬁz ZI:bnrar a Encargada de cobranzay facturacidn
, TIOBI2022 | 1 | BIOBI2022 |b. Gerente de operaciones o
facturacion y cobranza en
) o Jefadeventas
conjutno can gerencia y jefes
a Encargada de cobranzay facturacidn
&1, Elaboracion de Manual 30612022 | 4 | 1210602022 |b. Gerente de operaciones c.
Jefadeventas
A15. Difusion de a Encargado de cobranza ufacturacian
implementacion del maral 1200612022 | 2 | 10612022 [b. Gerente de operaciones c.
paraloz colaboradores Jefadeventas
. L a. Gerencia de operaciones
AE. Reuniény Definicién con | e mnon | 4 | 5062022 |b Contadera
Gerenciay Jefaturas, B
. Encargado de cobranza wfacturacian
a. Gerencia de operaciones
ATF Blaborarplany 1 e nponss | 2 | minez0z2 |b, Contadora
cronograma de capacitacion .
o. Encargado de cobranza y facturacian
o . a. [3erencia de aperaciones
AlB. Difusén sgerenciadel | zeony | 4 | 430612022 |b. Contadors

Cronogramay aceptacion

o Encargada de cobranzay facturacidn

A1 Elaboracion de Documento.

AZ.Capacitacion a Jefaturas
Responsables.

A3 Evaduarion a lefaturas.

A4, Elaboracion de nueva estructura
de greas reladcandas

AS. Revision y aceptacion de nueva
estruchura

A5, Difusion de nueva estructhura

A7_Elaboracion de nueva proceso
de cobranzas

AE. Revison de manual de cobranzas

A9, Revison de manual por parte de
Gerencia.

A10. Elaborar propuesta de
diagrama de flujo

411 Presntacion y aceptacion de
diagrama de flyjo

412 Evaluadon de aceptadion dal
nuey o driggamra

A13. Reunion para elaboar mamal

de sistema de facturacion y
cobranza en conjutng con...

A14. Elaboracion de Manual

415, Difusion de implementzacion
del manual para los colab oradores

A16. Reunion y Definicion con
Gerencia yJefaturas.

A17. Elaborar plan ycronograma de
apad@adon

418, Difusion a gerenciadel
Cronograma y aceptacion
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo formular propuestas para optimizar el proceso de
cobranza de la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022. La aplicacion de la metodologia mejora
continua contribuye al mejoramiento de las actividades del proceso de cobranzas, con el fin de

brindar un servicio eficiente y de calidad a los potenciales cliente de la empresa.

Para el objetivo especifico 1 denominado “Diagnosticar la situacion del proceso de
cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022” se evidencio que se tiene que
implementar adecuadamente el area de cobranza para que se pueda hacerle frente a la
demanda de atencidn de clientes y mejorar el desempefio del area, puesto que el desorden
estructural del area, falta de personal y el no conocimiento de las funciones estan influyendo
negativamente en proceso de cobranza. Por ende, concuerda con Llanos (2021) que indica
que la gerencia no toma decisiones adecuadas en cuanto a los lineamientos y la estructura
del area de cobranzas, lo que refleja una deficiente gestion de los colaboradores,
repercutiendo negativamente en el incrementando de la morosidad de la empresa. Asi
mismo, Guzman (2017) indica que en su investigacion se basa en lograr la solucion a los
problemas que presentaba la seccion de cobranzas, la cual carecia de un sistema de
estrategias definidas que permita un adecuado manejo de las recuperaciones de préstamo,
como la reduccion de la morosidad actual, ademéas la institucion no contaba con un
procedimiento definido para lo mencionado. De igual manera, en el estudio de Pérez (2018),
indica que se ha presentado como propuesta de solucion para la empresa la implementacion
formal del area de cobranza y de los procedimientos que auditen los tratamientos generales
de crédito y cobranza con la finalidad de mejorar la liquidez de la empresa aplicando las

herramientas adecuadas.

Con relacion al objetivo especifico 2 “Determinar cudles fueron los factores por mejorar
del proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022”, mediante los resultados
emitidos por la entrevista realizada a los jefes de las areas relacionadas al proceso de cobranza

de la empresa Deposeguro SAC se determina que, es trascendental implementar un nuevo MOF
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lograr tener una estructura organizacional idonea permitiéndonos optimizar no solo el proceso
de cobranza, sino también la calidad de atencién y prestacion de servicio desde todas las &reas,
con el fin de lograr las metas propuestas por la empresa. Lo expuesto, coincide con la
investigacion de Garrido (2019), donde indica que las cuentas por cobrar cumplen un papel
fundamental en el desarrollo de este proceso de investigacion puesto que viene afectando
directamente a la liquidez de la empresa, esto es debido a que no se viene contando con factores
de estructura organizacion que conlleven a una buena gestion interna para asi disponer de

mejoras continuas en la empresa, es por ello por lo que se plantean metodologias de mejora.

Asi mismo, Espinoza (2018) en su trabajo de investigacion indica que se, se desarrollara
el redisefio de los procedimientos de cobranza, redisefio de los procesos de cobranzas, manual
de cuentas por cobrar, manual de evaluacion de créditos, la recomendacion de la incorporacion
del enfoque Six Sigma al proceso de cobranzas, todo lo cual mejorara las funciones estructurales
de la empresa e influira en la satisfaccion de los clientes. Finalmente, en el estudio de Huacho
(2021), indica que las consecuencias que afectan la reduccion de efectivo que son, la falta de
politicas y procedimientos de créditos y de cobranzas, asi como la implementacion adecuada
del areas de créditos y de cobranzas y la organizacion estructural del area. Por lo mencionado,
se busca mediante el manual de operaciones y funciones contribuir a la mejor organizacion

estructural del area y al optimo desempefio de los colaboradores.

Respecto al objetivo 3 que corresponde a “optimizar a traves de estrategias el proceso
de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022”, que como propuesta permitira
mejorar los procedimientos operativos y funcionales a través de estrategias de mejora continua
optimizando el proceso de cobranza dentro la organizacion. Por lo tanto, coincide con la
investigacion de Garrido (2019), donde indica que la falta de politicas y procedimientos
conllevé a plantear un mecanismo de solucion el cual se basa en la creacion de politicas y
estrategias de mejora continua actualizados. De igual manera, Guzman (2017) indica que, su
investigacion se basa en lograr la solucion a los problemas que presentaba la seccion de
cobranzas, la cual carecia de un sistema de estrategias definidas que permita un adecuado
manejo de las recuperaciones de préstamo, como la reduccién de la morosidad actual, ademas

la institucion no contaba con un procedimiento definido para lo mencionado. Por otro lado,
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coincide con Chinguel (2021) indicando que, su investigacion busca determinar mediante
estrategias la propuesta de solucion que ayude al desarrollo de las actividades, con el objetivo
de encontrar mejoras en la cuentas por cobrar, aplicar las estrategias de gestion que sera una
herramienta que ayudara a mejorar y le permitira obtener beneficios para continuar con las
operaciones. De igual manera, coincide con la investigacion de Naccha (2018), donde indica
que, se eligié la mejor propuesta, estrategias de mejora, como la implementacion de politicas de
cobranzas, procedimientos de cobranzas y un manual de funciones del encargado de cobranza.
Mediante estrategias de cobro, manuales, capacitaciones y manuales para los colaboradores se

busca optimizar el proceso de cobranzas dentro de la organizacion.

Respecto al objetivo especifico 4 referente a “implementar cronograma de
capacitaciones al personal de la empresa para fortalecer los conocimientos de los colaboradores
y reducir considerablemente los errores en el desempefio de las funciones del personal”, lo
indicado concuerda con la investigacion de Espinoza (2018), donde se propone capacitaciones
al personal de créditos y cobranzas y personal interno de la organizacién, ayudando a mejorar
la eficiencia y eficacia del equipo de créditos, por lo cual elevara la productividad de su personal;
de igual manera, Huisa (2022) en su estudio resalté que las capacitaciones se deben realizar con
tiempo previsto y a través de un cronograma anual segun la demanda operativa, de lo contrario
se generara un cuello de botella en el proceso de cobranza. Por otro lado, en el estudio realizado
por Huacho (2021), evidencia que la empresa debe darle la importancia necesaria al area de
cobranza, porque para cumplir con sus obligaciones se requiere de distintas actividades de
mejora, como manuales a seguir, capacitaciones para poder hacerle frente a las obligaciones

demandadas por la gerencia.

Respecto al objetivo 5 referente a “mejorar las competencias de los colaboradores a
través de la implementacion de manuales para optimizar las funciones relacionadas al proceso
de cobranza” como propuesta permitira mejorar la capacidad del personal y tener un soporte de
ayuda frente a distintas situaciones. Los resultados del estudio realizado por Rodriguez (2020),
indican que la falta de implementacion de un manual de politicas de gestidn de cobranza permitira
realizar un adecuado seguimiento a la cartera de clientes y mejorara el proceso de cobranza. Asi

mismo, en la investigacién de Medina (2021) evidencia que, el departamento de cobranzas y en

49



general el personal de créditos carece de criterios de evaluacion y solucion, de igual que el
personal carece de competencias para el desarrollo del trabajo de cobranza, carece de un manual
de procesos y politicas. Por otra parte, Espinoza (2018) evidencio en su investigacion que la
empresa propone capacitaciones al personal de créditos y cobranzas y al personal interno de la
empresa, ayudando a mejorar la eficiencia y eficacia del equipo, elevando la productividad de
su personal. Como solucion se planted implementar un manual con los casos de cobranza que
podrian presentarse e indicaciones frente a casos puntuales de clientes; con esto el manejo del
proceso de cobranza serd optimo y tendrd una misma estructura para todo el personal de la sedes

de la empresa.

4.2 Conclusiones

Primero: Se diagnostico la situacion en la cual se encuentra actualmente el proceso de
cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022. teniendo como resultados
predominantes: (a) no existe un adecuado proceso de cobranzas a través de falta
de capacitacion del personal y no contar con manual de funciones; (b) la nula
organizacion estructural del area de cobranza para poder hacerle frente la
demanda de trabajo en el area; el no cumplimiento de funciones especificas

conlleva a inadecuado proceso de cobranzas.

Segundo: Se determind los factores a mejorar del proceso de cobranza de la empresa
Deposeguro SAC. Lima 2022, evidenciando que el area de cobranzas no cuenta
con los suficientes recursos para desempefiar el trabajo de una manera adecuada,
teniendo un impacto negativo en el proceso de cobranza y la atencion de los
inconvenientes presentados. Por lo cual se requiere dar la importacion en
optimizar los recursos del area de cobranza y asi logar la optimizacion del

proceso de cobranzas.

Tercero: Se propuso implementar estrategias de mejora continua, lo cual permitira
optimizar el proceso operativo y funcional del area de cobranza; beneficiando el
optimo desarrollo y complimiento de funciones, inyectar de conocimiento al

personal del area mediante capacitaciones constantes. De tal manera, los clientes
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Cuarta:

Quinta:

tendran un mejor servicio de cobranza y los colaboradores de la empresa

mejoraran considerablemente sus funciones.

Se propuso implementar MOF para fortalecer la estructura de la
organizacion, mejorar las funciones del personal y brindar mejoras en el
desempefio de los colaboradores; lo cual reflejard un mejoramiento en el
proceso de cobranza y se podra atender la demanda de situaciones
presentadas con mayor agilidad y principalmente disminuir los indices

moratorios de la empresa.

Se propuso mejorar competencias del personal a través de manuales de
funciones, manuales de ayuda y principalmente de soporte frente a distintas
situaciones, con el fin de gestionar de manera 0ptima el desempefio de cada
colaborador conllevando a gestionar un adecuado y mejorado
proceso de cobranzas, el cual se evidenciara en una considerable

reduccién de la tasa moratoria.

4.3 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se recomienda al directoria y gerencia de la empresa Deposeguro SAC, se
implemente adecuadamente area de cobranzas y definir las funciones que estaran
direccionadas al personal del area para asi poder tener un orden y desempefio

adecuado y optimizar el proceso de cobranza.

Se recomienda a la gerencia de operaciones, incluir personal capacitado para el
area cobranza y asi poder asumir éptimamente las funciones y desempefio laboral
demandado por la empresa; asi mismo brindar las herramientas adecuadas en
cuanto a los sistemas que se manejan en la empresa y poder mejor el rendimiento

del personal y asi poder optimizar en su totalidad el proceso de cobranzas.

Se recomienda a la gerencia general y de operaciones, implementar estrategias

de mejora continua en sus procesos y desarrollo de funciones del personal, asi
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Cuarto:

Quinto:

como también aplicar un cronograma de capacitacion de actualizacion y
reforzamiento sobre el sistema de facturacion y cobranzas, capacitacion en
meétodos y formas de cobranza, con el fin de poder optimizar y mejorar el

desempefio de los colaboradores frente a la funciones que demanda el area.

Se recomienda a la gerencia general, analizar su el sistema organizacional de la
empresa e implementar un el MOF de la empresa, organigrama empresarial, con
el fin de ordenar la estructura de mandos y responsables por cada area de la
empresa considerando que actualmente son cuatro sedes aperturadas a
considerar. Asi mismo, se recomienda contratar personal capacitado para la
nueva estructura del area de cobranza y asi poder definir estructuralmente las
funciones que se realizara cada uno logrando la optimizacion de cobranzas y

reduccion de morosidad.

Se recomienda a la gerencia de operacion y jefe de ventas, analizar la manera y
estructura actual de procedimientos de cobranzas que se manejan actualmente;
para asi poder brindar speech de cobranza, protocolos de negociacion, técnicas
de cierre, manuales con pasos y/o procedimientos a seguir siendo estos
actualizados trimestral o semestralmente de acuerdo con los cambios en el

ambiente comercial como interno de la empresa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora continua para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022.

Problema general

Objetivo general

Categoria/Variable 1: Gestion
financiera

Dimensiones/Subcategorias Indicadores {tem |Escala |Nivel
Objetivos P1
Estrategias P2
¢Como la propuesta de mejora optimiza el | Formular propuestas de mejora continua para Planeacién noliticas P3
proceso de cobranza en la empresa optimizar el proceso de cobranza en la empresa|
Deposeguro SAC, Lima 2022? Deposeguro SAC, Lima 2022
Organizacion material
P4
Problemas especificos Objetivos especificos
Organizacion
Organizacion social P5
¢Cuél es el diagnostico del proceso de | Diagnosticar en qué situacién se encuentra el
cobranza en la empresa Deposeguro SAC, |proceso de cobranza en la empresa Deposegurg Preparacion P6
Lima 20227 SAC, Lima 2022, —
Integracion Entretenimiento P7
Condiciones P8
Ordenar P9
¢Cuéles son los factores por mejorar del Determinar los problemas que afectan el Instruir P10
proceso de cobranza en la empresa Optimo proceso de cobranza en la empresa o
Deposeguro SAC, Lima 2022? Deposeguro SAC, Lima 2022. Direccion Liderar P11

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y anélisis

Enfoque: Mixto Sintagma: Holistico
Disefio: Proyectivo Tipo: basico Métodos:
Deductivo, Inductivo, Analitico

Poblacién: 40 trabajadores
Muestra: 40 trabajadores
Unidades informantes: Gerente operaciones,
Analista contable y jefe de ventas.

Técnicas: Entrevista y analisis
Documental
Instrumentos: Guia de entrevista y guia
de anlisis documental.

Procedimiento, andlisis de datos,
triangulacion de datos.
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Anexo 2: Evidencias

CREACION DE ORGANIGRAMA EMPRESARIAL

JUNTA GEMERAL DE ACCIONISTAS

DIRECTORIC

GEREMNTE GEMERAL

SECRETARIA

GERENTE DE OPERACIONES

comoons e ]

ENCARGADC COBRANZA

FACTURACION

VENDEDORES

PROPUESTA DE PROCEDIMIENTO Y DIAGRAMA DE FLUJO

Se consider6 implementar un diagrama de procedimiento del proceso de cobranza y
flujograma. En ese sentido, se solicito de manera formal la autorizacién y apoyo técnico para la
elaboracion de actividades estratégicas, en donde se presentd graficamente en proceso presupuestal
con su respectivo control y seguimiento con el proposito de detectar los errores y poder subsanarlos
inmediatamente y de esta forma evitar las demoras en la certificacion y aprobacién presupuestal y las
deficiencias con el rendimiento del personal. luego del anélisis se realizé la actualizacion del proceso
propuesto, en base a esta ultima actividad se determina si se requiere aumentar el nimero de personal
en el area de presupuesto para lograr cumplir con todas las funciones que corresponden al area

mencionada.
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NOTIFICACIONES
Mail de proxima
renovacion.
Llamadas de
asesores.

PROCEDIMIENTO DE
COBRANZA
[Cobro de deuda}

ETAPA 1: Notificacion de
renta vencida, y
generacion de penalides

PENALIDADES

5 dias

Primera penalidad

15 dias

Segunda penalidad

INICIO DE PENALIDADES

ETAPA 2: Notificacion
de 02 renta vencidas y
facturacion parada.

MEDIDAS CONTRACTUALES

ETAPA 3: Notificacion de
embargo de almacen
(Medidas legales).

PROCESO LEGAL
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DIAGRAMA DE FLUID PARA LA COBRANZA DE CLIENTES

Encargado de cobranzas

Generar reporte de
sistema y analizar
clientes

Separa clientes por dias
de morosidad, y define
estrategias.

Gerente firma
notificacion a
INFORCORP

Gerente analiza carpeta
de clientes y son enviados
a embargo

Gestor de cobranzas

Comunicar 05 dias
antes vencimiento
de renta

Ejecutar cobranza
de acuerdo a
segmentacien

Llamadas, mensajes
via WhatsApp

Cartera de cliente
mayor de 56 dias

Gestor notifica
02 wez al

Gerente firma
notificacion a
INFORCORP

Gestor prepara
informe y presenta al
gerente de

operacionas

Cliente

Cliente
cancela

Cliente

cancela

[ CLIENTE CANCELA ]

Gestor de cobranzas

Procesa el pago
e infarma al
encargado del
drea

Procesa el pago
einforma al
encargado del
drea

Procesa el pago
e informa al
encargado del
area
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PLAN DE CAPACITACION

PRESENTACION

ElPlan de Capacitacion y cronograma por desarrollarse del &rea de Cobranzas para el Gltimo trimestre
del afio en curso (2022) representa un instrumento que determina las prioridades de temas por
capacitar de los colaboradores de la empresa Deposeguro SAC.

La capacitacion es un proceso educativo de naturaleza estratégica, aplicada, organizada y
sistematizada, a través del cual el personal de una empresa adquiere o desarrolla conocimientos y
habilidades especificas relacionadas con el trabajo, y modifica sus actitudes frente a diversos aspectos
de la organizacion en ambiente laboral. Como componente dentro del proceso de cobranzas, la
capacitacion implica, por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas dirigidas a lograr la
integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el incremento y mantenimiento de su
eficiencia, asi como su progreso personal y laboral para la empresa; por otro, un conjunto de
metodologias, técnicas y recursos para el desarrollo de planes y la implantacién de acciones
especificas de la empresa para su mejora continua.

De esta forma, la capacitacion constituye un factor importante para que el colaborador brinde
aportes significativos en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la mayor
eficiencia y productividad en sus actividades, mientras que también contribuye a elevar el
rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

La finalidad del presente documento es cumplir con los objetivos establecidos por la empresa,
en lo que al procedo de cobranza se refiere.

I. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

Deposeguro SAC es una empresa privada dedicada a la prestacion de servicio de alquiler de depdsitos
con un concepto de servicio americano.

1. JUSTIFICACION

Para las empresas, el activo mas importante es el personal implicado en las actividades laborales. Para
empresas prestadoras de servicios, esto es trascendental pues la conducta y rendimiento de los
empleados influye directamente en la calidad y optimizacion de procesos en los servicios brindados.

Contar con una plantilla motivada y trabajando en equipo es el pilar fundamental en el que las
organizaciones cimentan sus logros. Ambos aspectos, ademas de constituir dos importantes fuerzas
para mantener a cualquier negocio en condiciones competitivas, son parte esencial de las bases de los
nuevos enfoques administrativos y gerenciales.

Hoy en dia, las organizaciones nacionales e internacionales ponen cada vez mas peso en incrementar
los conocimientos, capacidades actitudes de la fuerza laboral con la intencién de obtener mejores
resultados y posiciones mas competitivas en sus respectivos mercados.
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Con este enfoque, el tema de la capacitacion se ha convertido en un elemento esencial para mantener,
modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro de las organizaciones,
dirigiéndose a la optimizacion del proceso de cobranza dentro de la empresa Deposeguro SAC.

A partir de este contexto es que se plantea el siguiente Plan de Capacitacion para el area de cobranza
y mejora en sus indices de morosidad.

I11. ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de naturaleza obligatoria para todo el personal activo relacionado
al proceso de cobranza dentro de la empresa Deposeguro SAC.

IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Dado que el propdsito principal es optimizar el proceso de cobranza, la capacitacion se lleva a cabo
para contribuir a:

Elevar el rendimiento de los colaboradores y, con ello, optimizar el proceso de cobranza y el
rendimiento de la empresa.

Mejorar la interaccion entre trabajadores y clientes ante consultas o reclamos, con la intencion de
elevar la calidad en el servicio.

Satisfacer con mayor facilidad los requerimientos futuros de la empresa en materia de personal, al
tener personal calificado.

Generar conductas positivas y mejoras en el area de cobranzas.

Mantener a los trabajadores actualizados con los avances y mejora no solo de la tecnologia si no
también de las competencias personales de cada colaborador.

V. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
v 5.1 Objetivos Generales

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de responsabilidades correspondientes a sus puestos
dentro del area de cobranza.

Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para puestos a los que el
colaborador pueda aspirar o ser considerado.

v' 5.2 Obijetivos Especificos

Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la empresa, su organizacion,
funcionamiento, normas y politicas.

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de requerimientos para el
desempefio de puestos especificos.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas relacionadas a la cobranza.
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Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento colectivo.

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

VI. METAS

Capacitar a la totalidad de puestos relacionados al &rea de cobranzas de la empresa Deposeguro S.A.C

VII. ESTRATEGIAS

Las estrategias que utilizara este plan de capacitacion seran:

Desarrollo de trabajos practicos realizados interdiariamente

Presentacion de casos 0 inconvenientes para ser tratados

Presentacion de manuales y politicas del area.

Exposiciones y dialogos para poder revertir objeciones presentadas por el cliente.
Dinamicas de rol

AN N N NN

VIII. TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION
8.1 Tipos de Capacitacion

El presente plan de capacitacion hard uso de un modelo mixto entre Preventivo, Correctivo y
Desarrollo del actual proceso de cobranza. Esta decision fue tomada a partir del hecho que la empresa
ya cuenta con politicas y herramientas.

Por esta razon, el aspecto preventivo ira dirigido a reforzar esos elementos para evitar caer en malas
practicas en temas de cobranza. El aspecto correctivo ira de la mano con la deteccion de situaciones
0 préacticas que falten a los procedimientos o correcto manejo de los procesos y asi poder corregirlos.

Finalmente, la vertiente de desarrollo actual del proceso de cobranza encontraremos en las practicas
de actualizacion, pues de ellas seguramente se obtendran elementos para que algunos colaboradores
persigan otros puestos o especializaciones de area.

8.2 Modalidades de Capacitacion
Los tipos de capacitacion enunciados pueden adoptar cualquiera de las siguientes modalidades:

v' Formacion: EI propdsito de esta modalidad es impartir conocimientos orientados a
proporcionar una visién general y amplia con relacion al proceso de cobranza.

v Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivadas de avances
y actualizaciones que con el tiempo han dado resultados 6ptimos.

v’ Especializacién: Se busca la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias; el
desarrollo de habilidades sobre el area de cobranzas.

v Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y
experiencias, con la intencidn de potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales,
directivas o de gestidn de los colaboradores del area.
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v' Complementacién: Su proposito es reforzar la formacién de un colaborador que maneja solo
parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el
nivel que este exige.

8.3 Niveles de Capacitacion
Para este plan de capacitacion se han considerado los siguientes niveles:

v’ Baésico: Dirigido al personal de nuevo ingreso o que recientemente ha cambiado de puesto.

v Intermedio: Orientado al personal que requiere profundizar sus conocimientos y experiencia
en una ocupacion determinada, o en algun aspecto de ella.

v Avanzado: Dirigido al personal que necesita de una vision integral y profunda el area de
cobranzas o temas relacionados.

IX. ACCIONES A DESARROLLAR

El presente plan contempla los siguientes temas, mismos que permitirdn al personal capitalizar el
contenido y mejorar la calidad del trabajo:

PROCESO DE COBRANZA

indices de morosidad

Acciones consideradas

Sistema Space Manager

Manejo de plataforma de SUNAT
Protocolos de llamadas
Respuesta de correos

CONTABILIDAD

AN NN

v Auditoria y control de documentos
v’ Politicas de contratos nuevos y pagos
v Recursos

X. RECURSOS
10.1. HUMANOS: Conformado por los participantes, facilitadores y expositores especializados.
10.2 MATERIALES

INFRAESTRUCTURA: Las actividades contempladas en el presente plan se desarrollaran en las
instalaciones designadas por la Administracion de la empresa (Salas de Juntas), de igual manera
sesion virtuales.

MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS: Mesas de trabajo, carpetas, pizarrones, plumones, equipo
audiovisual, Wi-Fi.
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XI. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SESIONES

TEMAS POR DESARROLLAR

¢Quiénes somos? X

Presentacion de sistema Space Manager | X | X

Presentacion de procesos de cobranza X | X
Politicas de cobranzas X

Manejo de situaciones y/o objeciones X
Propuesta de mejoras X | X| X

Seminario de temas relacionados

Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE COBRANZA EN LA EMPRESA DEPOSEGURO SAC

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion
sobre la percepcion que tiene sobre el proceso de cobranza dentro de la empresa Deposeguro.
Dicha informacién es completamente anénima, por lo que le solicité responda todas las preguntas
con sinceridad, y de acuerdo con sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

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 hunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA PLANEACION

é¢Los objetivos de la empresa estan bien definidos y
establecidos para cumplir con los procesos de cobranzas?

¢Se efectuan correctamente los procesos de planeacién para
el proceso de cobranza?
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éLos procedimientos administrativos relacionados con los
procesos de cobranzas se realizan en funcion a los objetivos
estratégicos de la empresa?

¢El area de gerencia establece adecuadamente las metas de
cobranzas?

éPlanifica adecuadamente los tiempos para la gestiéon de
cobranzas?

Se utilizan indicadores para el area de cobranza

SUB CATEGORIA ORGANIZACION

¢éEl area de cobranza cuenta con los recursos suficientes para
asignar los trabajos?

éLos procesos de cobranzas se realizan adecuadamente con
una estructura organizacional idénea?

éLas coordinaciones y procesos de las areas de la empresa
con el area de cobranza son fluidas?

10

éExisten manuales de procedimientos que se aplican
adecuadamente en el drea de cobranzas?

SUB CATEGORIA INTEGRACION

11

éla capacitacién que brinda la organizacion a los
colaboradores es adecuada y suficiente?

12

¢El desempeiio del personal es medido de manera
permanente, alcanzando buenos resultados?

13

éCon qué frecuencia los colaboradores se sienten integrados,
comprometidos y motivados a mejorar los objetivos de la
empresa?

14

¢Existe un trabajo integral entre el drea de cobranzas y
ventas?

15

¢Existen capacitaciones constantes para el personal de
control de trabajo?

SUB CATEGORIA DIRECCION

67



1

1

1

1

élas decisiones tomadas por la gerencia han permitido

mejorar el desempefio de los procesos de cobranza de la

empresa?

é¢Reconoce liderazgo en la gestion de la empresa?

¢Trabaja con un plan de contingencia proporcionado por la

empresa?

é¢La comunicacion entre la gerencia y los colaboradores es

adecuada?

éExisten indicadores de control para medir el cumplimiento

del area de cobranzas?

16

17

Anexo 4: Base de datos del instrumento cuantitativo

Nro.| p1 | p2 | p3 | p4 | p5 | p6 | p7 | p8 | p9 |p10|p11|p12|p13|p14|p15|p16|p17|p18|p19]p20]

10
11
12
13
15
17
18
19
20
21

23
24
26
27
28
29
31

32
33

34
36
37
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39 /1 1 2 2 3 3 3 2 2 2 1 1 1 1 2 3 3 3 2 3
4 (3 3 3 4 3 3 2 2 3 2 1 2 3 2 1 3 3 2 3 2
42 3 3 3 4 3 3 2 2 3 1 2 4 3 3 1 2 3 2 3 2
4 3 1 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2
45 |4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3
46 (1 3 2 1 1 5 1 1 3 1 3 4 3 1 1 1 3 2 4 5
47 (5 4 3 5 3 2 3 4 3 1 4 3 2 3 2 4 4 2 3 3
Anexo 5: Instrumento cualitativo
Entrevista

Concepto de
entrevista

En la presente investigacion utilizaremos como instrumento la entrevista,
teniendo como finalidad descubrir el proceso y gestion que realizan los
encargados del area, es decir los gestores de cobranzas y jefe encargado y
responsable del proceso de cobranzas de la empresa.

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1) Entrevistado (Entv.2)

Entrevistado (Entv.3)

Gerente General Gerente de operacion

Contadora

Categoria problema:

Proceso de cobranza

Guia de entrevista

DATOS GENERALES

Cargo o puesto en que se desempefia:

Cddigo de la entrevista:

Fecha:

Lugar de la entrevista:

Virtual

Nro. Subcategoria Indicadores

Preguntas de la entrevista

1 Planeacion Obijetivos
Estrategias
Politicas

Indicadores

¢De qué manera se efectlia las estrategias de cobranza
y politicas para disminuir la morosidad de pago y
lograr el crecimiento de productividad? ¢Por qué?

¢Cuales son los indicadores de control de
cumplimiento para el area de cobranzas y ventas? ;Por
qué?
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2 Organizacion Organizacion ¢Existen procedimientos actualizados para los
material trabajos del personal de cobranzas y ventas?
Organizacion social | ¢De qué manera se lleva a cabo la organizacion
material y social, asimismo, como influye en la
Gestion de cobranzas?
3 Integracion Preparacion ¢Con que frecuencia se realizan las capacitaciones y
i entrenamientos a sus colaboradores?
Entrenamiento
Condiciones _(;Con qué frecuencia Io_s colaborac_iores se 5|en_ten
integrados, comprometidos y motivados a mejorar
los objetivos de la empresa?
4 Direccion Ordenar ¢Existen indicadores de control para medir el
Instruir cumplimiento del area de cobranzas? ¢Cual es su
strd desempefio? ;Por qué?
Liderar

Anexo 6: Trascripcion de datos de la entrevista

Entrevistado N° 1

| DATOS GENERALES |

Cargo o puesto en que se desempefa:

Analista Contable

Cédigo de la entrevista:

Fecha:

16/05/2022

Lugar de la entrevista:

Presencial

Nro. Preguntas

Respuestas

qué?

¢De qué manera se efectua las
estrategias de cobranza y politicas para
1 | disminuir la morosidad de pago y lograr
el crecimiento de productividad? ¢Por

Las principal estrategia que utilizamos
actualmente como empresa es realizar llamadas a
los clientes, envio de mensajes de texto, enviar
correos masivos de aviso de renovacion y
vencimiento con 5 dias de anticipacion. Una de la
maneras de acelerar la cobranza es a través de
bonificaciones a clientes puntuales (con mayor
retraso de rentas vencidas).

Los indicadores de cobranza relacionados a mi
area de la contabilidad se reflejan en la cantidad
de casos por analizar en la cuneta 12 donde
evidenciamos cuentas por cobrar, anticipos de
clientes y con la emision de reportes de avance
que se presentan en reuniones semanales.
Adicional a esto, tenemos archivos de
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éCuales son los indicadores de control de
cumplimiento para el area de cobranzas y
ventas? ¢Por qué?

movimientos bancarios compartidos entre el area
de ventas y cobranza que se actualizan
diariamente con el fin de no dejar abonos sin
identificar los cuales nos ayudaran a no tener
pendientes y evitar retrasos en la aplicacion de
pagos.

actualizados
personal de

éExisten procedimientos
para los trabajos del
cobranzas y ventas?

Respecto a los procedimientos actualizados para el
personal de ventas y cobranzas puedo decir que no
los tenemos bien establecidos, realizamos
procedimientos manuales individualmente los
cuales no se basan en un manual. Este
inconveniente de los procesos se remota desde el
inicio de actividades de la empresa.

éDe qué manera se lleva a cabo la
organizacién material y social, asimismo,
como influye en la Gestidn de cobranzas?

Al no contar con un manual o proceso de cobranza
y/o de ventas, donde se evidencia que las
funciones no estan bien definidas, dando un
ejemplo, el anélisis de la cuenta 12 lo puede
realizar personal contable como personal de
cobranza lo cual demanda de tiempo extra 'y
también dejar de lado el trabajo que se presenta en
el dia a dia de cada &rea. En cuanto a la
organizacion material o de implementacion dentro
de la empresa nos fala mucho mejorar en el
ambito de sistemas (un programa gque nos permita
tener informes varios con data real); actualmente
la migracidn al sistema SAP esta trayendo
inconvenientes en cuanto tiempo de trabajo y
duplicidad de informacién que en cantidad
muchas veces no se refleja de manera correcta.

éCon qué frecuencia se realizan las
capacitaciones y entrenamientos a sus
colaboradores?

En relacion con capacitaciones el personal en
general de Deposeguro no tiene capaciones
constantes o de actualizacidn para todas las areas
excepto para el area de ventas, y las
capacitaciones que existen son Unicamente una
vez al afio. Pero si hablamos netamente al area de
cobranza no tenemos capacitaciones, lo cual es
preocupante y deberia de darse en algiin momento.

¢Con qué frecuencia los colaboradores se
sienten integrados, comprometidos y
motivados a mejorar los objetivos de la
empresa?

Considero que en cuanto a la integracién y
motivacion del personal de la empresa no se esta
teniendo una buen gestion, ya que no existen
incentivos o reconocimientos para todas las areas;
personalmente considero que se deberian de
implementar incentivos medidos a traves de
indicadores que al cumplirse sean recompensados,
tanto individualmente como en conjunto. En
cuanto a el compromiso considero que, si existe
por parte del area de cobranza, considerando que
tenemos 3 sedes y la cantidad de clientes y de
trabajo lo cual deberia contar con mayor personal
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para el &rea y asi poder asumir con eficiencia los
trabajos para conseguir los objetivos de la
empresa.

indicadores de control
cumplimiento del

¢Existen
medir el

qué?

para
area de
cobranzas? ¢Cudl es su desempeno? ¢Por

Si tenemos indicadores de control los cuales nos
miden el cumplimiento de matas y/o objetivos, sin
embargo, no nos sirven al 100% tener una data
real de la informacién y sumémosle que estamos
en un proceso de migracion de sistema nos juega
en contra en cuanto a mediciones de
cumplimiento. Considero que el desempefio del
area de cobranzas no es el adecuado, pero
principalmente por un tema sistemas (proceso de
migracion) y netamente de crecimiento del area
con personal adicional.

Entrevistado N° 2

DATOS GENERALES |

Cargo o puesto en que se desempefa:

Jefa de ventas

Cadigo de la entrevista:

Fecha:

16/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual

Nro.

Preguntas

Respuestas

¢De qué manera se efectia las
estrategias de cobranzay politicas para
disminuir la morosidad de pago y
lograr el crecimiento de
productividad? ¢Por qué?

Las estrategias principalmente se para el proceso de
cobranza, esta relacionada a el envio de correos,
comprobantes y aviso de proximo vencimientos y a
su vez comprobante a considerar, con este
seguimiento ayudamos en cuanto a tiempos de pago a
los clientes; y también los clientes que deciden no
renovar se les hace seguimiento para agilizar su
salida y no caer morosidad. Considero que al ser una
empresa en crecimiento deberiamos ya contar con un
sistema que envie automaticamente mensajes de
texto, correos, recordatorios optimizando el proceso;
ya que en algn momento el proceso manual no se
dara abasto para realizar tal tarea.

éCudles son los indicadores de control
de cumplimiento para el area de
cobranzas y ventas? ¢Por qué?

Los indicadores de control actualmente no estan bien
definidos y no son exactos tanto para el area de
ventas como para cobranza; en ventas solo contamos
con CRM en implementacion que nos permite tener
nuestra base de clientes y hacerle seguimiento; pero
en el area de cobranzas no tenemos un sistema que
nos permita evidenciar un sistema que nos de
informacion clara para medir la morosidad de cliente.
Sin embargo, estamos en un proceso de migracion a
SAP el cual se estd implementando ya que tiene

72




muchos detalles que ajustar con el fin de que pueda
funcionar 6ptimamente.

éExisten procedimientos actualizados
para los trabajos del personal de
cobranzas y ventas?

Si hablamos del &rea de ventas, si estamos
implementando procedimientos de ventas los cuales
se estan actualizando y moldeando de acuerdo con

las necesidades que se van presentando en el dia a
dia. Pero tenemos que trabajarlo profundamente para
que cada sistema que se maneja en el area de ventas y
cobranzas se complemente 6ptimamente. En
cobranzas seguimos trabajando con un DRIVE, con
Excel, pero esto ain no se encuentra afianzado como
buscamos como organizacion.

é¢De qué manera se lleva a cabo la
organizaciéon  material 'y  social,
asimismo, cémo influye en la Gestion
de cobranzas?

Considero que la organizacion social y material que
tenemos hoy en dia no es la adecuada, pero el
compromiso existe ya que al ser una empresa en
etapa de crecimiento tendriamos a futuro que
considerar mejorar la organizacion con personal
humano y la consolidacion de areas frente nuevos
puesto de trabajo y oportunidades a través de la
necesidad de cada area.

éCon qué frecuencia se realizan las
capacitaciones y entrenamientos a sus
colaboradores?

En cuanto a capacitaciones a los colaboradores son
minimas, ya que solo se reflejan en el area de ventas,
al tener una nueva sede ya se esta implementando
una capacitacion muy extensa y orientada para los
colaboradores, con el fin de buscar una misma linea
de la empresa. En cuanto al area de cobranza, no
tenemos una capacitacion direccionada y establecida
por personal idoneo para el area de cobranzas; cabe
mencionar que el area de ventas y cobranzas esta
relacionadas directamente por que son los ejecutivos
quienes les hacen seguimientos a sus clientes
MOrosos.

¢Con qué frecuencia los colaboradores
se sienten integrados, comprometidos
y motivados a mejorar los objetivos de
la empresa?

Mediante nuestras reuniones semanales buscamos
tener una comunicacion cercana y escuchar sus
comentarios y observaciones; motivandose
principalmente al sentir el respaldo por los
encargados de la empresa. En cuanto a la motivacion
por reconocimiento de logros o si es un punto que se
tiene que mejorar e implementar programas de
beneficios o bonificaciones y asi valorar el trabajo
individual y en conjunto para todos los colaboradores
de la empresa. En conclusion, puedo decir que es
aceptable la motivacion e integracién de los
colaboradores.

¢Existen indicadores de control para
medir el cumplimiento del area de

Considero que al estar en un proceso de crecimiento
y cambios el desempefio dentro de toda la estructura,
sistemas y procesos de la empresa nuestro

desempefio no se podria medir satisfactoriamente, ya
que con estos cambios nuestros procesos se ven mas
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cobranzas? ¢Cuadl es su desempefio?

éPor qué?

lentos y la adaptaciones de los colaboradores es
progresiva y en constante aprendizaje.

Entrevistado N° 3

DATOS GENERALES |

Cargo o puesto en que se desempefa:

Gerenta de Operaciones

Cadigo de la entrevista:

Fecha:

16/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual

Nro.

Preguntas

Respuestas

éDe qué manera se efectla las
estrategias de cobranza y politicas
para disminuir la morosidad de
pago y lograr el crecimiento de
productividad? é¢Por qué?

Considero que la principal herramienta para efectuar las
estrategias es enviar masivamente de aviso de renovacion,
vencimiento y cobranza de renta, enviar 5 dias de vencida
la renta los comprobantes y asi darle tiempo al cliente y
no tengo excusas para no pagar su renta. Las politicas de
descuento o bonificaciones que se utilizan facilitan el
cobro més eficiente de los clientes morosos; adicional a
esto nuestros programas de fidelizacion (DEPOVIP) que
incluyen descuentos y beneficios los cuales estan vigentes
siempre y cuando el cliente no entre en morosidad. Pienso
que con un estudio interno de nuestros procesos
podriamos implementar estrategias y politicas de mejora
continua para nuestros procesos.

¢éCudles son los indicadores de
control de cumplimiento para el
area de cobranzas y ventas? ¢Por
qué?

Nuestros indicadores para el area de cobranza netamente
no estan bien definidos o se podria decir que no estan
implementados en si, al estar involucras en area de
cobranza y el de ventas es un trabajo en conjunto no bien
definido por lo que no es factible realizar una medicion
mediante indicadores netamente relacionados al
cumplimientos de metas. La meta de morosidad que lanza
nuestra parte gerencial seria el Unico indicador visible y
medible en cuanto a cumplimiento de una meta a fin de
cada cierre de nuestra gestién comercial.

¢Existen procedimientos
actualizados para los trabajos del
personal de cobranzas y ventas?

Si hablamos de procedimientos si tenemos, no
actualizados, pero los tenemos, quizas mas definidos y
direccionados hacia nuestra fuerza de ventas
principalmente por el crecimiento de personal en esta area
y podemos manejar adecuadamente nuestras sedes en
crecimiento constante; mientras que el rea de cobranza
direcciona sus procedimientos individualmente de
acuerdo con su capacidad de trabajo. En cuanto esta
pregunta tengo claro que tenemos que contemplar una
implementacion de procedimientos estandarizados para
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todas nuestras sedes, con el objetivo de trabajar con una
vision clara hacia nuestros objetivos.

éDe qué manera se lleva a cabo la
organizacién material y social,
asimismo, cémo influye en la
Gestion de cobranzas?

En organizacion social en cuanto a una estructura
organizacional la tenemos y el compromiso e
identificacion de los colaboradores puede reflejar una
adecuada organizacién social; en cuanto a lo material
haria referencia que tenemos la infraestructura adecuada,
pero los sistemas y procesos utilizados actualmente son
una favor en contra de los objetivos o metas trazadas. La
organizacion de una empresa influye directamente en los
resultados de la empresa en este caso pues la organizacion
que se lleva a cabo en el area de cobranzas en conjunto
con ventas no esta siendo la mejor, por lo que esta
influyendo negativamente en el alcance de los objetivos
de morosidad trasados mes a mes.

éCon qué frecuencia se realizan
las capacitaciones Y
entrenamientos a sus
colaboradores?

En cuanto a capacitaciones por parte de nuestra nueva
gerencia se esta proxima a realizar una capacitacion
completa a los colaboradores y asi poder ayudar a
conocer mas las marca, revertir objeciones y brindar el
mayor alcance de informacion por parte de nuestros
capacitadores (area de ventas); pero para nuestras demas
areas actualmente no se contempla realizar capacitaciones
0 entrenamientos, lo que personalmente considero
importes.

éCon qué frecuencia los
colaboradores se sienten
integrados, comprometidos vy
motivados a mejorar los objetivos
de la empresa?

Considero que la integracion entre los colaboradores se
evidencia semanalmente en nuestra reunion a inicio de
semana, donde a través de despejar dudas y resolver
consultas buscamos integrar y motivar a nuestro personal.
Después hablar de motivacion individual a través de
premios, bonos o reconocimientos tanto individuales o en
conjunto es algo que no se ha manejado nunca, aunque
considero que impactaria positivamente la
implementacion de estos.

¢Existen indicadores de control
para medir el cumplimiento del
area de cobranzas? ¢Cual es su
desempefio? ¢Por qué?

Como mencione los indicadores estan, no definidos al
cien por ciento, pero si los tenemos y considero que nos
son de mucha ayuda en cuanto a tener una idea de como
va el avance y la gestion de cada mes en curso. El
desempefio lo pondria como un nivel medio, ya que es un
poco incoherente analizar el desempefio de un area no
bien establecida ni organizada, y mas aun cuando nos
encontramos en un proceso de migracion de sistema.
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Anexo 9: Ficha de validacion de los instrumentos

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro.

items

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

Subcategoria 1: PLANEACION

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

Indicadores: objetivos, estrategias, politicas e
indicadores

¢Los objetivos de la empresa estan bien
definidos y establecidos para cumplir con los
procesos de cobranzas?

¢Se efectan correctamente los procesos de
planeacioén para el proceso de cobranza?

¢Los procedimientos administrativos
relacionados con los procesos de cobranzas se
realizan en funcién a los objetivos estratégicos
de la empresa?

¢El area de gerencia establece adecuadamente las metas
de cobranzas?

¢Planifica adecuadamente los tiempos para la
gestion de cobranzas?

Se utilizan indicadores para el area de cobranza

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Relacion del item con
Importancia y ftem adecuado en el indicador, Importancia y solidez
congruencia del item. formay fondo. subcategoria 'y del item.
categoria
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Subcategoria 2: ORGANIZACION

Indicadores: organizacién material y organizacién social

7. | ¢El area de cobranza cuenta con los recursos
suficientes para asignar los trabajos?

8 (Los procesos de cobranzas se realizan

" | adecuadamente con una estructura organizacional

idénea?

9. | ¢Las coordinaciones y procesos de las areas de la
empresa con el area de cobranza son fluidas?

10.| ¢Existen manuales de procedimientos que se

aplican adecuadamente en el area de cobranzas?

Subcategoria 3: INTEGRACION

Indicadores: preparacién, entrenamiento y condiciones

11.| ¢La capacitacion que brinda la organizacion a los
colaboradores es adecuada y suficiente?

12.| ¢El desempefio del personal es medido de manera
permanente, alcanzando buenos resultados?

13 ¢Con qué frecuencia los colaboradores se sienten

‘| integrados, comprometidos y motivados a mejorar

los objetivos de la empresa?

14.| ¢(Existe un trabajo integral entre el area de
cobranzas y ventas?

15.| ¢Existen capacitaciones constantes para el

personal de control de trabajo?

o

17,

17,

17,

o

(n

m

m

m

m

(n

m

n

m

m

o

m

tn

™

tn

fa3)

o

o

m

m

e}

m

a

m

m

e}

™

17,

a

™

™

e}

™

7.}

a

o))

fla)

I

™

e}

m

m

m

o

o

o

o

o

o

m

n

m

m

tn

fa

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
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17:)

Subcategoria 4: DIRECCION

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

Indicadores: ordenar, instruir y liderar.

¢Las decisiones tomadas por la gerencia han

16. o X -
permitido mejorar el desempefio de los
procesos de cobranza de la empresa?

17.| ¢Reconoce liderazgo en la gestion de la
empresa?

18.| ¢Trabaja con un plan de contingencia
proporcionado por la empresa?

19.| ¢La comunicacién entre la gerencia y los
colaboradores es adecuada?

20.| ¢Existen indicadores de control para medir el

cumplimiento del &rea de cobranzas?
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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 Radul Valdivieso Ldpez DNI N° 07616194
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 989975667

Celular
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Afos de experiencia 15 afios
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad Firma
Metoddlogo/ tematico Tematico Lugar y fecha | 12/05/2022

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

°Relevancia: 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.

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 Claudia Sofia Frisancho Davila DNI N° 09541188
Condicién en la universidad Profesional Independiente Teléfono / 986928748

Celular
ARos de experiencia 20
Titulo profesional/ Grado académico Licenciada en Administracion / Maestra en Gestion Publica Firma
Metoddlogo/ tematico Tematico (Externo) Lugary fecha | 19-04-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

°Relevancia: 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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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 David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicién en la universidad Docente Teléfono / 992040030

Celular
Afos de experiencia 4
- - — — — Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion %
Metoddlogo/ tematico Metodélogo Lugary fecha | 19-04-2022

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
°Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccién 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 subcategor
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Anexo 10: Ficha de validacién de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de mejora continuar para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022

Nombre de la propuesta: Mejora continua

Yo, Raul Valdiviezo L6pez identificado con DNI Nro. 07616194 Especialista como Docente Tematico actualmente laboro en la Universidad Wiener Ubicado en Av. Petit Thouars. Lince Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, subcategoria e
item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

N ) Pertinencia Relevancia Construccion gramatical _ _
INDICADORES DE EVALUACION SI NO SI NO SI NO Observaciones Sugerencias

1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ Ingenieria. X X X

2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X X X

3 La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. X X X

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion holistica- mixta -proyectiva X X X

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de alcanzar. X X X

6 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la problematica X X X

7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI explicitos y transversales a los objetivos X X X

8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y responsables de las diversas X X X
actividades

9 La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

Fecha: 30 de junio de 2022

Firma

Apellidos y nombres: Valdiviezo Lopez Radl

Profesional en: Economia Titulo / grado Doctor en Gestidn Publica y Gobernabilidad
Experiencia en afios: 16 afios Experto en: Docente-Tematico
DNI: 07616194 Celular: 989975667

Relacién con la entidad

Docente a tiempo parcial
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Fuentes de informacidén para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria Problema: Proceso de cobranza

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Cobranza
Liquidez

Palabras claves del
informe

Créditos y cobranza
Politicas de cobranza

Palabras claves del
informe

Administracion de cuentas por cobrar
Toma de decisiones
Politicas de crédito

Palabras claves del
informe

Gestién de cobranza en la
Titulo del informe | administracién pdblica;

una revision sistemdtica

de literatura

Gestién de las politicas de
crédito y cobranza de las
MIPYMES para su
sustentabilidad financiera,
Asuncion, 2017

Titulo del informe

La administracién de las cuentas
por cobrar y su control como
elementos vitales para el
adecuado funcionamiento
empresarial

Titulo del informe

Uno de los principales problemas dentro de
las empresas prestadoras de servicios o
productos es no contar con un Optimo
proceso de cuentas por cobrar; es por ello
que, actualmente la gestion de cobranzas
dentro una organizacion se ha convertido en
un tema trascendental y de mucha discusion
en el campo de la administracion, ya que los
bienes o servicios prestados que se le debe a
una empresa se ven reflejados a través de las
cuentas por cobrar, constituyendo estas un
importante  componente  del capital
econdmico dentro de toda organizacion.

las politicas de cobranza acompafadas a las
politicas crediticias nos brindaran las
herramientas necesarias para la
implementacion de reglas o normas,
capacitacion de personal, formas de pago y
acciones para afrontar las deudas por cobrar.
En sintesis, es fundamental una correcta
aplicacion de politicas de crédito y cobranza
con la finalidad de lograr una eficiente gestion
de cuentas por cobrar, facilitando el control
administrativo y contable dentro de las
empresas.

Pupo (2019) en su articulo de revista cubano
indica que, la gestion de cobranzas es una
herramienta trascendental usada por toda
gerencia empresarial para optimizar el capital
de trabajo, es por ello por lo que el correcto
control de esta contribuye a una eficiente
gestion econdmica. En conclusion, el correcto
control de las cuentas por cobrar resulta vital
para cualquier empresa, facilitando
operaciones economicas Yy financieras, de igual
manera la toma de decisiones.
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(Vinueza & Cedillo, 2019)

(Cabello, Alegre, & Chung, 2020)

(Pupo, 2019)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves

; Cobranza
del informe

Palabras claves del
informe

Cuentas por cobrar
Impacto en finanzas

Palabras claves del
informe

Liquidez
Morosidad

Gestion de Cobranza: un

Titulo del informe | abordaje tedrico desde el ambito

Gestion de Cobranza y su impacto
Titulo del informe en la Gerencia Financiera de la
empresa PP S.A: Periodo 2014-

Efecto de las estrategias de
cobranza en la efectividad en la

Titulo del informe L -
recaudacion del Servicio de

financiero 2016 Administracion Tributaria de Truijillo
- SATT
Una buena gestibn de cobranza impacta | El impacto de la eficiencia del personal respecto a las | El aumento de morosidad que representan las principales

favorablemente a las empresas, asimismo abordar de
manera tedrica la importancia de la gestion de cobranza
a partir de hechos que suceden en los diferentes
ambitos comerciales de donde surge como respuesta al
sistema financiero de una empresa, para dar recursos
que puedan aumentar la liquidez mediante una
adecuada gestion de cobranza. En este sentido, la
gestion de las cuentas por cobrar estd dirigido a
incrementar la liquidez de la empresa, siendo asi
necesario las politicas de cobranza, que permitird ver
en qué situacién se encuentra la empresa frente a sus
obligaciones financieras.

Una adecuada gestién de cobranza favorece a las
empresas; es por ello la importancia de la cobranza en
diferentes ambitos comerciales y financieros de una
empresa con el Unico fin de lograr recursos, politicas y
optimizar los procesos adecuados de cobranza y asi
aumentar la liquidez, la cual nos facilitara evidenciar la
situacion econdmica en la que se encuentra la empresa
para afrontar sus obligaciones financieras futuras.

cuentas por cobrar es negativo debido a que el mayor
porcentaje de este rubro corresponde a deudas vigentes
mientras que el restante recae sobre las deudas vencidas
mayor a los plazos otorgados a los clientes, siendo un
antecedente para la investigacion. Se concluyé que la
gestiobn de cobranza impacta sobre los resultados
financieros de la empresa en relacién con las cuentas por
cobrar y su antigtiedad.

La eficiencia del personal impacta indirectamente con
relacién a las cuentas por cobrar debido a que los
principales problemas son las deudas vencidas y vigentes
de clientes.

Se llego a la conclusidn que los resultados financieros se
ven afectados por una 6ptima gestiéon de cobranza sobre
los resultados financieros de una empresa.

fuentes de financiamiento de las Municipalidades, pues
constituye una necesidad cuando los municipios no estan
en capacidad de administrar sus recursos propios. Este
encargo recae en el SATT y por lo tanto tiene que mejorar
sus sistemas de administracion tributaria para contribuir al
incremento de la efectividad y la eficiencia de la gestion
tributaria, sin lesionar los derechos de los administrados.

Revisando los aportes nacionales segun, (Benites, Benites,
Tello, & Javez, 2021) en su articulo sobre el efecto de las
estrategias de cobranza en la efectividad de recaudacion
del Servicio de Administracién Tributaria de Trujillo se
identificO que las cuentas por cobrar representan las
principales fuentes de financiamiento debido a que
constituyen una necesidad en los casos de organizaciones
no capacitados en administrar sus recursos, en
consecuencia, se tiene que mejorar los sistemas de
administracion de cobranzas con el fin de incrementar la
eficiencia y efectividad de la gestion.

Evidencia del
registro en Ms | (Diaz, 2019)
Word

(Mogollén, 2021)

(Benites, Benites, Tello, & Javez, 2021)

89




Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacion
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ¢Porqué? Proceso de cobranza
Causa 1 Sub causa 1 No existen pautas a seguir definidas.
Ineficiente proceso de cobranzas. El personal de cobranza aborda temas de otras areas. Debido a que no existe un eficiente proceso de cobranz
Sub > T laborad b I dodi por tener personal que aborda temas relacionados a otra
ub causa _ os colaboradores no se abastecen con la masa de clientes. areas y una evidente falta de capacitacion del sistema g
Falta de personal para cumplir todas 1as |3 gerencia no tiene intencién de contratar personal para esta se utiliza, genera reclamos masivos por parte de los clie
funciones. érea. afectandose directamente el incumplimiento de las met
Sub causa 3 Falta de capacitacion del sistema en uso. de morosidad establecidas.
Problemas consecutivos de facturacion. Los inconvenientes no son resueltos en el dia, el soporte tarde en L .
: : Los problemas frecuentes de facturacion no son atendic
resolver inconvenientes. - .
tiempo por parte del soporte del sistema, generando que
Causa 2 Sub causa 4 Tiempo ineficiente reflejando la informacion en un segundo solucion inmediata sea realizar envio de informacion
Aplicacion de pagos en dos sistemas. sistema. manualmente a cada cliente, lo cual demanda de tiempc
Problemas a momento de cuadrar la informacién en ambos extra al personal, descuento en sus salarios por no llega
sistemas la meta minima de morosidad y principalmente genera
fastidio muy marcado por parte de nuestros clientes al
Sub causa 5 Personal de cobranza aborda temas de otras &reas. momento de realizar sus pagos.
Reclamos de cliente (penalidades, Area contable no cumple en pagar detracciones a tiempo.
autodetraccion, pago no aplicado). El problema de la empresa Deposeguro SAC s
S 5 Seatard : — e P resume en el inadecuado proceso y gestion de
o manual deucoﬁg?gbantes - dliontes istema tarda en enV|a.r comprobantes 5 aproximadamente. cobranzas, falta de capacitacién al personal, fa
Los comprobantes e_nV|ados no son aceptados por SUNAT (se de implementacion del area y por ultimo falta
tiene que dar corregido uno a uno). liquidez
Causa 3 Sub causa 7 Correos de cliente no actualizados en sistema.

Comprobantes y avisos de vencimiento no
recibidos por clientes.

Capacitacion del encargado de cobranzas ineficiente, ya que no
puede solucionar este problema.

Sub causa 8
Cadigo de pago de cliente no generados.

Gerente de operaciones no actualiza los codigos en tiempos
adecuados.

Los clientes no pueden pagar y entran en morosidad.

Sub causa 9
Incumplimiento de metas de morosidad.

Al tener inconvenientes con pagos de clientes la morosidad se ve
afectada directamente.

Con los problemas que se presentan el personal
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC; Lima 2022

Datos del antecedente internacional X:

Titulo Plan estratégico para la gestion de cobranza en Disan Ecuador S. A Metodologia
Autor Lissette Susana Tumbaco Zorrilla Enfoque Mixto
:lri]%ar' S;f;/aqu” Tipo Descriptivo
Establecer las principales lineas de actuacion a seguir en el corto y medio
plazo para mantener una adecuada gestién de crédito y recuperacion de
Objetivo cartera para la empresa DISAN. Disefio de una estructura organizacional Disefio
por procesos para la gestidn de cartera. Proponer acciones para la
ejecucion del plan de estratégico de gestion de cobranzas.
Método Histérico — légico (Inductivo y deductivo)
Pablacion 42
Resultados Mussha 28
Unidades informantes
La gestidn de cartera es uno de los procesos mas importantes de toda la | Técnicas Encuestas / Entrevistas
empresa, debido a que le permite disponer de los recursos necesarios para | Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

cumplir con sus operaciones, considerando que las ventas a crédito
conllevan que la empresa paralice una parte importante de sus recursos
econdmicos que producen cero rentabilidades, por lo que el hecho de | Método de andlisis de datos Estadistica / Triangulacion

contar con recursos acumulados en cartera, implica que la empresa pueda

incurrir en costos operativos y financieros los cuales son representativos.

Redaccién final
al estilo articulo

Tumbaco (2017) en su estudio sobre el plan estratégico para la gestion de cobranza en Disan Ecuador S. A. Tuvo como objetivo principal, establecer las
politicas y procedimientos a seguir, y asi obtener una éptima gestién de créditos y recuperacidn de clientes potenciales. El estudio utilizo un enfoque
mixto, de tipo descriptivo. La autora concluyo, que la gestion de cuentas por cobrar es procede fundamental en toda empresa, puesto que la cuentas por

(5 lineas) cobrar brindan cero rentabilidades impidiendo que la empresa costear sus gastos operativos y financieros. De esta investigacion de utilizard el marco
tedrico para fortalecer el estudio.
Referencia (Tumbaco, 2017)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES

Datos del antecedente internacional X:

Estrategia de control interno en la gestidn de cobranza de la empresa

Titulo . Metodologia
Recargactiva
Autor Gutiérrez Quimis Andrea Verdnica. Pérez Demera Sandra Sofia. Enfoque Mixto
Lugar: Guayaquil - Ecuador . o
Ti Descriptiv
Afo 2021 po escriptiva
o Determinar las estrategias de control interno para las mejoras en la L .
Obijetivo L, : Disefio No Experimental
gestion de cobranza de la empresa Recargactiva
Método
Poblacién 10
Resultados
Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

Se determind que, al realizar un manual de control interno en el
departamento de crédito y cobranzas, las empresas pueden gestionar de
una manera mds adecuada los procedimientos que en el departamento
se generan, dado que, se establecen procesos y politicas que permiten
controlar las carteras vencidas con el fin de disminuirla y aumentar la
liquidez en las empresas.

Técnicas

Observacion directa/Anélisis documental

Instrumentos

Encuestas/Observacion

Método de analisis de datos

Triangulacion

Redaccion final al

Gutiérrez & Pérez (2021) realizo la investigacion de la estrategia de control interno en la gestidn de cobranza de la empresa Recargactiva, cuyo objetivo fue

brindar estrategias dptimas para el interno de la gestion de cobranza. La metodologia utilizada fue de un enfoque mixto, de tipo descriptivo no

estilo articulo experimental. Las unidades informantes fueron 10 trabajadores de empresa ecuatoriana. Se determino que, con un adecuado control en el drea de

(5 lineas) créditos y cobranza, se lograra un control estable de los procesos y politicas permitiendo mejorar la liquidez. De este trabajo se utilizaran las bases
tedricas.

Referencia (Gutiérrez & Pérez, 2021)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC; Lima 2022

Datos del antecedente internacional X:

Disefio de un sistema de gestion de cobranza basado en las normas 1SO

Titulo 9004 para la empresa Construmaji Metodologia
Autor Ricky Daniel Jiménez Chocho Karla Michelle Revelo Valdivieso Enfoque Mixto
;L%%ar. ngzag aquil Tipo Descriptivo/Exploratorio
Disefiar un sistema de gestidn de cobranza basado en las normas I1SO
L 9004 aplicado a la empresa Construmaji S.A, para mejorar la Lo
Objetivo L . ; i i Disefio
productividad y rentabilidad del negocio, a través de procesos mas
organizados y eficientes.
Método
Resultados Pablacion 10
Muestra
Unidades informantes
Las cuentas por cobrar han tenido un aumento considerable debido a la Técnicas Entrevista
Conclusiones Instrumentos Cuestionario

falta de una actualizacidn de datos y seguimiento a los clientes y la
flexibilidad en los cobros, perjudicando la liquidez de la empresa

Método de anélisis de datos

Triangulacién

Redaccion final al

Jiménez & Revelo (2020), el objetivo del estudio fue implementar un sistema dptimo de cobranzas basandose en las normas 1SO 9004 en las empresas

ecuatorianas del sector construccion. La metodologia utilizada fue de enfoque mixto, tipo descriptiva. Los autores concluyeron que existe un incremento

estilo articulo . L, L . . . .,
(5 lineas) considerable en las cuentas por cobrar; reflejandose como problemas principalmente por la falta de seguimiento a clientes y data de informacion

actualizada, lo que estaba perjudicando el proceso de cobranzas. Del presente estudio se empleara el marco conceptual para fortalecer el estudio.
Referencia (Jiménez & Revelo, 2020)
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Datos del antecedente internacional X:

Gestion de las politicas de crédito y cobranza de las MIPYMES

Titulo - . . - Metodologia
para su sustentabilidad financiera, Asuncion, 2017 g
J. E. Cipriani Cabello
M. A. Alegre Britez I
Autor Enf
utol C Chung oque cuantitativo
Lugar: Asuncion Tipo transversal y descriptiva
Afio 2017 P 4 P
El objetivo general de la investigacion es analizar la gestion de las
Objetivo politicas de crédito y cobranza de las MIPYMES para su sustentabilidad Disefio no experimental
financiera en Asuncién.
Método
Pablacion
Resultados
Muestra 234
Unidades informantes
Las conclusiones mas relevantes fueron: EI 88% de las empresas Técnicas
comercializan sus ventas a crédito, el 56% de las empresas mercantiles no | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

aplica las politicas de crédito y cobranzas y el 70% desconocen o no
aplican los tipos de politicas crediticias.

Método de anélisis de datos

Uso del Microsoft Excel

Redacciodn final al

Cabello, Alegre, & Chung (2020) en su estudio Gestidn de las politicas de crédito y cobranza de las MIPYMES para su sustentabilidad financiera, indica que el
objetivo de la investigacion es analizar la adecuada gestién de politicas de crédito y cobranza para su permanencia en el mercado financiero. Se utilizo la

estilo articulo metodologia de enfoque cuantitativo tipo transversal — descriptiva. Los autores llegaron a la conclusién que el 85% de las empresas paraguayas

(5 lineas) comercializan sus servicios o productos al crédito; sin embargo, un 56% de estas no aplican o desconocen la gestidon de cobranza a través de politicas. De
este estudio utilizaremos el marco tedrico y marco conceptual para fortalecer nuestra investigacion.

Referencia (Cabello, Alegre, & Chung, 2020)
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Datos del antecedente internacional X:

Gestion de cobranzas en la administracién publica: una revision

Titulo . L. . Metodologia
sistematica de literatura
Mariela Vinueza Morales _
Autor . . . Enfoque Cuantitativo
Miguel Cedillo Fajardo
;L;]%ar. Ecuador Tipo Descriptivo
El objetivo de esta investigacion es realizar una revision sistemética de la
literatura sobre la gestion de las cuentas por cobrar o gestion de cobranzas
Objetivo en la administracion publica, que permita identificar las tendencias en la Disefio Experimental
investigacién en esta tematica y que sirva de soporte para investigaciones
futuras.
Finalmente, se identificaron 58 articulos, de los cuales, solo 3 estaban Método Correlacion — segregacion
enmarcados en el sector publico. Ademas de presentar al Google Poblacion
Académico, como un eficiente motor de busqueda para esta Muestra 58
Resultados investigacion, la escasa productividad en general y en particular en

idioma castellano, se destaca la gran cantidad de documentos como
trabajos o tesis de grado cuyos resultados no son trasladados a el Unidades informantes
formato de articulo cientifico, como ocurre con otras areas o temas de
investigacion.

Conclusiones

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Redacciodn final al

Vinueza & Cedillo (2019) en su investigacion gestidn de cobranzas en la administracion publica: una revisién sistematica de literatura; nos muestran que
objetivo es lograr tener soportes de investigaciones futures, a través de una revision minuciosa sobre la gestidon de cobranzas en |la administracion. La

estilo articulo metodologia utilizada fue cuantitativa de tipo descriptiva con un método de correlacidon y segregacion de la informacion. Las unidades informantes

(5 lineas) fueron 58 articulos utilizados para analizar la informacién. De todo esto, los autores obtuvieron como resultado que de los 58 articulos utilizados solo 3
cumplian con la metodologia adecuada. De este estudio utilizaremos el marco conceptual.

Referencia (Vinueza & Cedillo, 2019)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC; Lima 2022

Datos del antecedente nacional X:

Implementacion de un Sistema Web para Optimizar el Proceso de Gestion

Titulo ) ) Metodologia
de Cobranza en la Empresa Service Collection g
Autor Chavez Robladillo, Jack Franz Enfoque Cuantitativo
Lugar: Trujillo . L .
— Tipo Descriptivo Correlacional
Afio 2018
El objetivo es de brindar una solucién informatica de automatizaciéon web
Objetivo y f)pt.lmlce el .proceso de gestlon. de cobranza, contribuyendo a gvntar Disefio No Experimental
pérdidas de tiempo en las atenciones y el aumento de la morosidad de
los clientes.
Método Deductivo
Poblacién 120
Resultados
Muestra 91
Unidades informantes
La presente investigacion demuestra que con respecto a la hipdtesis Técnicas Encuestas
general sobre optimizar el proceso de cobranza en la empresa Service Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

Collection, efectivamente se logra optimizar el proceso de cobranzay con
una aceptacién del personal de la empresa, asi como también de los
clientes en la cual ya no se genera demasiado tiempo en la atencion

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redaccion final al

Chavez (2018) en su estudio implementacidn de un Sistema Web para Optimizar el Proceso de Gestion de Cobranza en la Empresa Service Collection;
nos detalla que el objetivo es buscar y obtener una solucidn informatica de web y optimizar el proceso de gestidén de cobranza, ayudando a reducir los
tiempos y el aumento de morosidad. Los autores utilizaron la metodologia cuantitativa de tipo descriptiva correlacional deductiva. De esto se concluyo,

estilo articulo e . . o L . . -

(5 lineas) que se logré optimizar el proceso de cobranza teniendo un impacto positivo en la organizacion, no solo en los colaboradores internos sino también en
los clientes. De esta investigacion utilizaremos la técnica de encuestas y el instrumento cuestionario.

Referencia (Chavez, 2018)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC; Lima 2022

Datos del antecedente nacional X:

Propuesta para la mejora del proceso de cobranza en Epsel s.a. Chiclayo

Titulo Metodologia
2020
Autor Martha Ingrid Schereiber Bernilla Enfoque Cuantitativo
Lugar: Lima . .
— Tipo Aplicada
Afio 2020
Establecer estrategias para mejorar la liquidez de una empresa
L agroindustrial, que permitira a la empresa en mejorar sus cobranzas L .
Obijetivo . . . O, . Disefio No Experimental
buscando el mejoramiento de la entidad y permitio explicar los factores
que afectan la liquidez
Método Deductivo
Resultados Poblacion 69
Muestra
Unidades informantes
Al implementar y mejorar los procesos en el drea de cobranza con la Técnicas Encuestas
Instrumentos Cuestionarios

Conclusiones

ayuda del Lean Service y el Value Stream Map mejorara la atencion
brindada con el personal idéneo, repercutiendo de manera positiva en la
disminucién de tiempos de espera, mejorando la productividad y
rentabilidad de la empresa EPSEL S.A.

Método de analisis de datos

Estadistica

Redaccion final al

Schreiber (2021) en su investigacion propuesta para la mejora del proceso de cobranza en Epsel s.a. Chiclayo 2020; se obtiene que el objetivo definir

politicas y estrategias de cobranza, que permitiran el mejoramiento de la entidad y nos evidenciara los principales factores que afectan el proceso. La

estilo articulo metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y de disefio no experimental. Se llego a la conclusion que a lograr la implementacion y

(5 lineas) mejora de estrategias y procesos en el area de cobranza repercutira de manera positiva en el mejoramiento de la productividad y rentabilidad de la
organizacion. De esta investigacion utilizaremos el marco tedrico para reforzar nuestra estudio.

Referencia (Schereiber, 2021)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Datos del antecedente nacional X:

Propuesta de un plan de gestion de cobranza para disminuir el indice de

Titulo morosidad en los estudiantes del colegio particular peruano canadiense Metodologia
E.IR.LTDA. Chiclayo — 2017.
Autor Ruiz Ballena Miguel Fernando Enfoque Cuantitativo
;l;]?)ar. ;g;? ntel Tipo Descriptiva
Disminuir el indice de morosidad y obtener mejor rentabilidad en los
Objetivo ingresos recaudados para mejorar la atencién de los estudiantes del Disefio No Experimental
colegio particular Peruano Canadiense E.I.R. LTDA
Método Deductivo
Poblacién 1147
Resultados Muestra 69
Unidades informantes
Segun el estudio realizado se concluyé que la empresa no cuenta con Técnicas Encuesta
procedimientos de cobro, sino que lo realiza de una forma empirica, y que Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

la implementacion de una propuesta de un plan de gestién de cobranza
serd muy beneficioso para el colegio ya que nos permitird mejorar
diferentes aspectos de las politicas de cobranza con un mejor trato al
cliente.

Método de andlisis de datos

Estadistica

Redaccion final
al estilo articulo

Ruiz (2017) en su Propuesta de un plan de gestién de cobranza para disminuir el indice de morosidad en los estudiantes del colegio particular peruano
canadiense E.IR.LTDA. Chiclayo — 2017; evidenciamos que el objetivo principal es lograr reducir la tasa de morosidad y obtener una mayor rentabilidad en
los ingresos financieros. En su metodologia utilizaron el enfoque cuantitativo de tipo descriptiva, con disefio no experimental. El autor concluyo, la empresa

(5 lineas) realiza su proceso de cobranza de manera empirica, siendo este aspecto el determinante para alta tasa de morosidad, sin embargo, con la implementacion
de un plan de gestion beneficiara directamente a la empresa. De este estudio utilizaremos el marco conceptual para fortalecer nuestra investigacion.
Referencia (Ruiz, 2017)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Datos del antecedente nacional X:

Plan de gestion de cobranza para reducir la morosidad en la sociedad de

Titul e ges . Metodologi
tulo beneficencia de Chiclayo. etodologia
Autor Vasquez Manayay Juan Anselmo Enfoque Cuantitativo
Lugar: Chiclayo . o .
Aﬁ?) 5020 y Tipo Descriptiva — Propositivo
. proponer un Plan de Gestidn de Cobranza para Reducir la Morosidad en L .
Obijetivo . . . . Disefio No experimental
la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
Método Deductivo
Poblacién 1601
Resultados
Muestra 106
Unidades informantes
Se debe organizar el area de cobranza y recuperacion de cartera pesada Técnicas Encuestas / Observacion directa
Instrumentos Cuestionarios/ Guia de observacion

Conclusiones

para que se preocupe en la recuperacién de la deuda acumulada por mas
de 30 afios y que cada dia se incrementa por condiciones y factores
externos como la aparicién del virus COVID 19

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redaccion final al

Vasquez (2020) de su estudio de investigacion plan de gestion de cobranza para reducir la morosidad en la sociedad de beneficencia de Chiclayo; el objetivo
fue implementar un proceso de cobranza para reducir la tasa de morosidad de la empresa Beneficencia de Chiclayo. La metodologia utilizada fue de

estilo articulo enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, disefio no experimental y método deductivo. El autor concluy6d que se debe implementar de manera 6ptima el area de
(5 lineas) cobranza y recuperacion de morosos con antigiiedad de méas de 30 afios. Del estudio utilizaremos el marco conceptual y tedrico.
Referencia (Vésquez, 2020)
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Matriz 5. Antecedentes REALIZAR 5 NACIONALES Y 5 INTERNACIONALES (TESIS)

Datos del antecedente nacional X:

Titulo El control interno en la gestidén de cobranza de una empresa de servicios Metodologia
Autor Huamani Lépez, Tania Leslie / Sevilla Cueva, Sharon Geraldine Enfoque Mixto
Lugar: Los Olivos . o
— Tipo Descriptivo
Afo 2020
Determinar de qué manera el control interno permite eficientes
Objetivo procedimientos en la gestién de cobranza en la empresa de servicios Disefio No experimental
MTG Certificadora S.A.C
Método
Poblacién 18
Resultados
Muestra 6

Unidades informantes

Conclusiones

El control interno es una herramienta que permite mejorar los
procedimientos en la gestion de cobranzas, puesto que disminuye las
cuentas por cobrar, aumenta los ingresos y logra apropiados
mecanismos de control que aseguran la eficacia en esta gestion.

Técnicas

Encuesta/ Entrevista

Instrumentos

Cuestionario/ Guia de entrevista

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redacciodn final

Huamani & Sevilla (2020) en su investigacion el control interno en la gestidén de cobranza de una empresa de servicios; el objetivo fue Indicar el

impacto de un adecuado control interno en la gestion del drea de cobranzas. La metodologia utilizada fue un enfoque mixto, tipo descriptivo con un

al e,Stl:o disefio experimental. Los autores del informe llegaron a la conclusion que un éptimo control interno en el drea de cobranzas disminuira

a5rtlllcu © sustancialmente las cuentas por cobrar, incrementard los ingresos y asegurara una gestion eficaz de cobranza. Del estudio utilizaremos la técnica
(5 lineas) encuesta a través de cuestionarios.

Referencia (Huamani & Sevilla, 2020)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

CATEGORIA PROBLEMA: Proceso de Cobranza

Teorias de la administracion

Estructuralista

Teoria Representante Fundamento ¢Por qué incluir en la investigacion?
La teoria de la burocracia a través de la adecuacion de los medios busca
La burocracia es una forma de organizacion humana como finalidad garantizar la mayor eficiencia en el logro de objetivos
1.Teoria de la Idalberto que se basa en la racionalidad, es decir, en la empresariales, y segln Significados (2022) nos dice que la burocracia
Chiavenato adecuacion de los medios a los objetivos (fines) consiste en tener un sistema organizativo encargado de administrar y
burocracia pretendidos, con la finalidad de garantizar la maxima gestionar determinados asuntos; guardan relacién debido a que la
eficiencia posible en el alcance de esos objetivos. practica eficiente de la burocracia conllevara a alcanzar los objetivos
definidos por la empresa.
La Teoria clésica concibe la organizacion como un La teoria clasica tiene la perspectiva de un sistema cerrado, mecanico y
sistema cerrado, rigido y mecanico "teoria de la rigido sin ninguna conexion de ambiente externo, el Unico fin era
maquina"), sin ninguna conexién con su ambiente encontrar la mejor manera de organizar todo tipo de empresa; se muestra
Henry Fayol | externo. La preocupacion de los autores clasicos era como una teoria prescriptiva y normativa con reglas aplicables a todas
2.Teoria encontrar la "mejor forma" (the best way) de las circunstancias presentadas en las organizaciones; y segun
Clasica organizar, valida para todo y cualquier tipo de Enciclopedia econémica (2013) es una corriente de pensamiento que
organizacion. Con ese campo de vision, se delinea busca optimizar la eficiencia de una organizacién mediante estructuras,
una teoria normativa y prescriptiva (la manera procesos y funciones que se deben implementar para alcanzar los
correcta de hacer las cosas), impregnada de resultados deseados; guardan relacion directamente en la busqueda de
principios recetas aplicables a todas las estrategias y procesos para optimizar la gestion y organizacion de una
circunstancias. Lo que era valido para una empresa frente a circunstancias cambiantes.
organizacion era valido y generalizable para las otras
organizaciones.
La teoria estructuralista se concentra en el estudio de | La teoria estructuralista en toda organizacién estudia su estructura
las organizaciones, en su estructura interna y en la interna y la interaccién con otras organizaciones las cuales se conciben
interaccion otras organizaciones. Las organizaciones | como organizaciones sociales con el Gnico fin de lograr objetivos
3.Teoria Max Weber | se conciben como unidades sociales (o especificos; segun Alicia Concytec (2016), nos indica que el

agrupamientos humanos) intencionalmente
construidas

reconstruidas con la finalidad de alcanzar objetivos
especificos.

estructuralismo pretende equilibrar los recursos de la empresa,
considerando tanto su estructura como el recurso humano abordando
objetivos de la empresa, objetivos personales de colaboradores. Esta
teoria guarda relacidn con el proceso de cobranza debido a que busca
adaptarse al mercado empresarial a través de una estructura optima de la
empresa y también incluye los objetivos personales de cada colaborador.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria de la burocracia, clasica y estructuralista.

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La burocracia es una forma de organizacion
humana que se basa en la racionalidad, es
decir, en la adecuacién de los medios a los
objetivos (fines) pretendidos, con la
finalidad de garantizar la mdxima eficiencia
posible en el alcance de esos objetivos.

La Teoria clasica concibe la organizacion como un
sistema cerrado, rigido y mecdnico "teoria de la
madquina"), sin ninguna conexién con su ambiente
externo. La preocupacién de los autores clasicos era
encontrar la "mejor forma" (the best way) de
organizar, valida para todo y cualquier tipo de
organizacion. Con ese campo de visidn, se delinea
una teoria normativa y prescriptiva (la manera
correcta de hacer las cosas), impregnada de
principios recetas aplicables a todas las
circunstancias. Lo que era valido para una
organizacion era valido y generalizable para las otras
organizaciones.

Las organizaciones se basan en una estructura las cuales
pueden adaptarse y cambiar para cumplir los requisitos del
mercado o pueden alterar el mercado a fin de que este se
adecue a las capacidades de la organizacién, la primera se
denomina adaptacion, mientras que la segunda se denomina
influencia miento o negociacidn con el mercado.

Parafraseo

La teoria de la burocracia a través de la
adecuacién de los medios busca como
finalidad garantizar la mayor eficiencia en el
logro de objetivos empresariales, y segin
Significados (2022) nos dice que la
burocracia consiste en tener un sistema
organizativo encargado de administrar y
gestionar determinados asuntos; guardan
relacion debido a que la practica eficiente de
la burocracia conllevara a alcanzar los
objetivos definidos por la empresa.

La teoria clésica tiene la perspectiva de un sistema
cerrado, mecanico y rigido sin ninguna conexién de
ambiente externo, el Gnico fin era encontrar la mejor
manera de organizar todo tipo de empresa; se muestra
COMO una teoria prescriptiva y normativa con reglas
aplicables a todas las circunstancias presentadas en las
organizaciones; y segun Enciclopedia econdmica
(2013) es una corriente de pensamiento que busca
optimizar la eficiencia de
una organizacion mediante estructuras,

procesos y funciones que se deben implementar para
alcanzar los resultados deseados; guardan relacion
directamente en la busqueda de estrategias y procesos
para optimizar la gestion y organizacion de una
empresa frente a circunstancias cambiantes.

La teoria estructuralista busca en toda organizacion lograr una
estructura optima, mediate la cual con el transcurrir del tiempo
pueda ser (a) Adaptacién, forma cambiante y adaptable en el
mercado; o (b) Influenciamiento, busca cambiar el mercado al
fin de que este se adecue a sus capacidades de organizacion; y
segin Alicia concytec (2016), nos indica que el
estructuralismo pretende equilibrar los recursos de la empresa,
considerando tanto su estructura como el recurso humano
abordando objetivos de la empresa, objetivos personales de
colaboradores. Esta teoria guarda relacion con el proceso de
cobranza debido a que busca adaptarse al mercado empresarial
a través de una estructura optima de la empresa y también
incluye los objetivos personales de cada colaborador.

Evidencia de
la referencia
utilizando
Ms Word

(Chiavenato, 2006)

(Chiavenato, 2006)

(Chiavenato, 2006)
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Relacién de
la teoria con
el estudio

TEORIA DE LA BUROCRACIA
Guardan relacion debido a que la practica eficiente de la burocracia conllevara a alcanzar los objetivos definidos por la empresa.

TEORIA CLASICA

Guardan relacién directamente en la blisqueda de estrategias y procesos para optimizar la gestidn y organizacién de una empresa frente a circunstancias
cambiantes.

TEORIA ESTRUCTURALISTA
Guarda relacién con el proceso de cobranza debido a que busca adaptarse al mercado empresarial a través de una estructura optima de la empresa y también
incluye los objetivos personales de cada colaborador.

Redaccion
final

El presente estudio tiene una un sustento teoria basado en la teoria de la burocracia, teoria clésica y teoria estructuralista.

La teoria de la burocracia a través de la adecuacion de los medios busca como finalidad garantizar la mayor eficiencia en el logro de objetivos empresariales, y segin
Significados (2022) nos dice que la burocracia consiste en tener un sistema organizativo encargado de administrar y gestionar determinados asuntos; guardan relacion
debido a que la practica eficiente de la burocracia conllevara a alcanzar los objetivos definidos por la empresa. Asimismo, La teoria clasica tiene la perspectiva de un
sistema cerrado, mecanico y rigido sin ninguna conexién de ambiente externo, el Gnico fin era encontrar la mejor manera de organizar todo tipo de empresa; se muestra
como una teoria prescriptiva y normativa con reglas aplicables a todas las circunstancias presentadas en las organizaciones; y segin Enciclopedia econémica (2013) es
una corriente de pensamiento que busca optimizar la eficiencia de una organizacion mediante estructuras, procesos y funciones que se deben implementar para alcanzar
los resultados deseados; guardan relacion directamente en la bdsqueda de estrategias y procesos para optimizar la gestion y organizacion de una empresa frente a
circunstancias cambiantes. Finalmente, La teoria estructuralista busca en toda organizacién lograr una estructura optima, mediate la cual con el transcurrir del tiempo
pueda ser (a) Adaptacion, forma cambiante y adaptable en el mercado; o (b) Influenciamiento, busca cambiar el mercado al fin de que este se adecue a sus capacidades
de organizacién; y segin Alicia Concytec (2016), nos indica que el estructuralismo pretende equilibrar los recursos de la empresa, considerando tanto su estructura
como el recurso humano abordando objetivos de la empresa, objetivos personales de colaboradores. Esta teoria guarda relacién con el proceso de cobranza debido a
que busca adaptarse al mercado empresarial a través de una estructura optima de la empresa y también incluye los objetivos personales de cada colaborador.

104



https://enciclopediaeconomica.com/organizacion/

Matriz 9. Construccion de la categoria
Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022

Categoria: -------
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
El proceso de cobranzaesel | La cobranza es unha Las pO"tiCEiS de crédito Yy El 4rea de cobranza ve que
proceso formal mediante el | actividad de comunicacién | EI  proceso de cobranza | cobranza actlan directamente | los plazos de pago se
cual se tramita el cobro de | y hegociacién que | automatizando procesos, | sobre el periodo medio de | cumplan relacionandose
una cuenta por concepto de | involucra emociones y | Proporcionando ~ lajcobro ya que regulan los | directamente con su capital
venta de un producto o | astucia entre personas; de informacion correspondle_nte a | plazos de cobro, contr_olan el | de trabgj,oylosmgresos dela
servicio. La utilizacion de | alli resulta la diferencia las personas que la requieran plaz_o de estos de los clientes y compafiia, estos
" . . logrando elaborar reportes y | gestionan el cobro de las | evidenciados en su estado
Cita textual politicas, indicadores y | entre una cobranza exitosa | ,aicie que permita tomar | facturas vencidas; son estos | financiero; el  objetivo
reportes de cobranza, | y una cobranza sin .. q P ’ - ’ , J
. i decisiones. factores claves que afectan el | principal del area de
permiten  medir el | resultados. volumen de  recursos | cobranzas es sintéticamente:
desempefio y son el marco a invertidos en cuentas de | Cobrar todo en el menor
partir del cual podemos clientes y volumen de ventas. | tiempo posible, sin perder la
planificar la gestion de vision de la importancia de
cobranzas y  ejecutarla conservar  la  relacion
mediante una estrategia de comercial con los clientes.
cobranza.
Se basa en la actividad de | La eficiente gestibn de | Toda organizacién que busca | Se basa en la supervision de
Es una estructura formal que | negociacion y | cobranzas buscara automatizar | un éptimo proceso de cobro | que los plazos de pagos de
busca tramitar el cobro de | comunicacién procesos, brindando | evidenciara el periodo medio | cuentas por cobrar se
una venta por servicio o un | involucrando astucia y | informacion veridica para el | cobro regulandoy controlando | cumplan, ya que estas se
producto. Mediante el uso de | emociones entre | area gerencial o accionistas de | los plazos; y la gestion correcta | veran reflejados en sus
Parafraseo indicadores,  reportes y | individuos; viendose | una organizacion a traves de | del cobro de las facturas | estados  financieros  en

politicas nos permite ejecutar
y planificar la gestion a
través de estrategias.

reflejada la diferencia de
estas dos posiciones entre
la cobranza sin resultados y
la una cobranza exitosa.

reportes y andlisis que
permitirdn una adecuada toma
de decisiones financieras.

vencidas, debido a que estos
dos  factores  son los
indicadores para la medicion
de cuentas por pagar Yy
volumen de ventas dentro de la
organizacion.

relacion con su capital de
trabajo e ingresos a la
compafiia. Se busca tener
resultados a corto plazo, sin
necesidad de romper
relaciones comerciales
optimas con los clientes.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Debitia, 2018)

(Castillo, 2021)

(Morales & Morales, 2014)

(Braschfield, 2009)

(Pacheco, 2011)

Redaccion final

Debitia (2018) afirma que, el proceso de cobranza es una estructura formal que busca tramitar el cobro de una venta por servicio o un producto. Mediante el
uso de indicadores, reportes y politicas nos permite ejecutar y planificar la gestion a través de estrategias. Asimismo, Castillo (2021) indica que se basa en la
actividad de negociacion y comunicacion involucrando astucia y emociones entre individuos; viéndose reflejada la diferencia de estas dos posiciones entre la
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cobranza sin resultados y la una cobranza exitosa. Finalmente; Morales & Morales, (2014) la eficiente gestion de cobranzas buscara automatizar procesos,
brindando informacion veridica para el area gerencial o accionistas de una organizacion a través de reportes y analisis que permitiran una adecuada toma de
decisiones financieras. No obstante, Braschfield, (2009) toda organizacién que busca un éptimo proceso de cobro evidenciara el periodo medio cobro
regulando y controlando los plazos; y la gestidn correcta del cobro de las facturas vencidas, debido a que estos dos factores son los indicadores para la
medicion de cuentas por pagar y volumen de ventas dentro de la organizacion. Finalmente; Pacheco, (2011) nos indica que el proceso de cobranza se basa en
la supervision de que los plazos de pagos de cuentas por cobrar se cumplan, ya que estas se veran reflejados en sus estados financieros con relacion a su
capital de trabajo e ingresos a la compafiia. Se busca tener resultados a corto plazo, sin necesidad de romper relaciones comerciales optimas con los clientes.

Construccion de

Subcategoria 1:

Subcategoria 2:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

las subcategorias | Planeaci6n Organizacion Integracion Direccion

segun la fuente

elegida

Construccionde | 11 Objetivos I5 | Organizacion Material 19 Preparacion 113 | Ordenar

los indicadores 12 | Estrategias 16 | Organizacion Social 110 | Entrenamiento 114 | Instruir
13 Politicas 17 111 | Condiciones 115 | Liderar
14 Programas 18 112 116

Cita textual de la
subcategoria

Es la fijacion de los objetivos,
estrategias, politicas, programas,
procedimientos y presupuestos;
partiendo de una prevision, para
que el organismo social cuente
con las bases que se requieren y
encause correctamente las otras
fases del proceso administrativo.
(Luna, 2015)

Proporciona todas las cosas Utiles al
funcionamiento de la empresa 'y
puede ser dividida como organizacion
material y social. (Hurtado D., 2008)

Creacidn de condiciones que
permiten que los miembros de la
organizacidn realicen sus propios
objetivos, encaminando sus
esfuerzos hacia el éxito. (Torres,
2011)

La direccion consiste en planificar,
organizar, gestionar el personal, dirigir y
controlar los objetivos de produccién.
(Huertas, 2015)

Actividad de trazar las lineas
generales de lo que debe hacerse
y fijar los métodos de hacerlo,
con el fin de alcanzar los
objetivos de la empresa.
(Chiavenato, 2006)

Establecimiento de la estructura
formal de autoridad, que integre,
defina y coordine las subdivisiones de
trabajo, en pos del objetivo buscado.
(Chiavenato, 2006)

Funcion de preparar y entrenar al
personal, y mantener condiciones
adecuadas de trabajo. (Chiavenato,
2006)

Actividad continua de tomar decisiones
y traducirlas en ordenes e instrucciones
especificas y generales; asimismo,
asumir el liderazgo de la empresa.
(Chiavenato, 2006)

Parafraseo

La planificacion busca fijar
objetivos, procedimientos,
politicas basandose en una
prevision; logrando tener las
bases requeridas para un eficiente
proceso administrativo.

La organizacion brinda las
herramientas Gtiles a los procesos,
dividiéndose estratégicamente en el
admbito social como material de la
organizacion.

La integracion busca crear politicas
y condiciones para los
colaboradores de una organizacion
con el fin de permitirse realizar
objetivos propios e individuales,
encaminando los esfuerzos en

La direccion se basa en la manera
correcta de planificar, organizar el
personal, dirigir y controlar los procesos
que se llevan a cabo dentro una
estructura organizacional, la cual se
mediré con relacion a los objetivos.
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conjunto para lograr el éxito de la
gestion.

La planificacion busca tener
objetivos fijos, politicas y
procedimientos basados en una
revision previa, con el fin de
lograr un plan definido para un
Optimo proceso administrativo.

La organizacién se define
basicamente por definicion de una
autoridad estructurada, la cual integra,
define y coordina con las subareas de
trabajo con el fin en comin de
alcanzar objetivos trasados.

La integracion tiene como funcion
principal preparar y mediante
entrenamiento lograr capacitar a los
colaboradores de la organizacion
juntamente con condiciones
laborales optimas.

La direccidn es un proceso continuo de
toma de decisiones las cuales a través de
mensajes de comunicacion optima se
deben evidenciar como instrucciones y
ordenes definidas asumiendo el liderazgo
de la empresa.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Luna, 2015)

(Hurtado D., 2008)

(Torres, 2011)

(Huertas, 2015)

Redaccion final

Luna, (2015) afirma que la
planificacion busca fijar
objetivos, procedimientos,
politicas basandose en una
prevision; logrando tener las
bases requeridas para un eficiente
proceso administrativo.
Asimismo, La planificacién busca
tener objetivos fijos, politicas y
procedimientos basados en una
revision previa, con el fin de
lograr un plan definido para un
Optimo proceso administrativo.
(Chiavenato, 2006)

(Hurtado, 2008) concluye que la
organizacioén brinda las herramientas
atiles a los procesos, dividiéndose
estratégicamente en el ambito social
como material de la organizacion.
También, la organizacion se define
basicamente por implementacion de
una autoridad estructurada, la cual
integra, define y coordina con las
subareas de trabajo con el fin en
comun de alcanzar objetivos trasados.
(Chiavenato,2006)

(Torres, 2011) afirma que la
integracion busca crear politicas y
condiciones para los colaboradores
de una organizacion con el fin de
permitirse realizar objetivos propios
e individuales, encaminando los
esfuerzos en conjunto para lograr el
éxito de la gestién. Por otro lado, la
integracion tiene como funcion
principal preparar y mediante
entrenamiento lograr capacitar a los
colaboradores de la organizacién
juntamente con condiciones
laborales optimas. (Chiavenato,
2006)

Para (Huertas, 2015) la direccién es un
proceso continuo de toma de decisiones
las cuales a través de mensajes de
comunicacion optima se deben evidenciar
como instrucciones y ordenes definidas
asumiendo el liderazgo de la empresa.
Asimismo, para (Chiavenato, 2006) la
direccion es un proceso continuo de toma
de decisiones las cuales a través de
mensajes de comunicacién optima se
deben evidenciar como instrucciones y
ordenes definidas asumiendo el liderazgo
de la empresa.
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion tedrica

¢QUE teorias sustentan la investigacion? ¢ COmo estas teorias aportan a su investigacion?

1. Porque guardan relacién con el proceso de cobranza debido a que la
utilizacidn eficiente de la burocracia nos ayudara a lograr los objetivos
de cobranza definidos por la empresa.

1. Teoria de la burocracia 2. Guardan relacion directamente en la bisqueda de estrategias y procesos
2. Teoriaclasica para optimizar la gestion y organizacion de una empresa frente a
3. Teoria estructuralista circunstancias de cobranza cambiantes.

3. Guardan relacién con el proceso de cobranza debido a que busca
adaptarse al mercado empresarial a través de una estructura optima de la
empresa y también incluye los objetivos personales de cada colaborador.

Red

acci El presente estudio se enmarca en el uso de tres teorias: (a) La teoria de la burocracia quien guarda relacion con el proceso de cobranza debido a que la
on utilizacion eficiente de la burocracia nos ayudara a lograr los objetivos de cobranza definidos por la empresa; (b) La teoria clasica esté relacionada directamente
fina en la busqueda de estrategias y procesos para optimizar la gestion y organizacion de una empresa frente a circunstancias de cobranzas cambiantes; (c) La

I teoria estructuralista tiene como objetivo buscar la adaptacion al mercado empresarial a traves de una estructura optima de la empresa y también incluye los
objetivos personales de cada colaborador.




Justificacion practica

¢Por gqué realizar el trabajo de investigacién? ¢ Coémo el estudio aporta a la organizacion?

1. Se optimizara el proceso de cobranza, lo cual a través de estrategias,
metas y politicas obtendremos una menor tasa de morosidad; por ende,

1. Por que mejorara el proceso de cobranza mediante una propuesta de solucion. mayor liquidez para la organizacion.
2. Permitira evidenciar, evaluar y analizar los puntos débiles del proceso de
cobranza.
3. Se podran conocer las fallas cometidas por el &rea de cobranza.
4. Mejorar las funciones del area de cobranza con el fin de poder tomar
mejores decisiones frente a sus clientes.
Red
acci Como relevancia practica del presente estudio, se optimizara el proceso de cobranza, lo cual a través de estrategias, metas y politicas obtendremos una
on menor tasa de morosidad; por ende, mayor liquidez para la organizaciéon Asimismo nos permitira evidenciar, evaluar y analizar los puntos débiles del
fina proceso de cobranza; también lograremos conocer las fallas cometidas por el area de cobranza; finalmente se mejoraran las funciones del area de cobranza

I con el fin de poder tomar mejores decisiones frente a sus clientes.




Justificacion metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

¢CAmo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el estudio?
¢Coémo aporta a la ciencia? (falta parafrasear)

Mediante el uso del cuestionario se realizara un Pareto y asi diagnosticar
el 20% de falencias criticas que aquejan a la organizacion. A demas

1. Porque permite profundizar el estudio, utilizando los enfoques cualitativos y emplearemos la herramienta Atlas. Ti v.9 para lograr realizar las redes
cuantitativos. entre las subcategorias del problema principal; y asi poder conocer los
2. Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, teorias y las problemas criticos que afectan a la organizacion.
entrevistas.

2. Revisando los distintos aportes cientificos se validé que a nivel nacional
existen estudios donde se prioriza el enfoque cualitativo a diferencia del
cualitativo; por lo tanto, el presente estudio se realizara utilizando el
enfoque mixto, con el fin de permitir que futuros estudiantes puedan
tener un marco teorico o una fuente de respaldo, con la finalidad de
realizar investigaciones holisticas.

Red

acci La relevancia metodoldgica del presente informe se realizara utilizando el enfoque mixto, con el fin de permitir que futuros estudiantes puedan tener un marco
on tedrico o una fuente de respaldo, con la finalidad de realizar investigaciones holisticas. Como parte de las técnicas e instrumentos a utilizar se procedera a utilizar el

fina cuestionario y la entrevista para poder realizar el diagndstico y resultado.

Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos




Propuesta de mejora para optimizar el proceso de cobranza en la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

¢Como la propuesta de mejora optimiza el proceso de cobranza en la
empresa Deposeguro SAC, Lima 20227

Determinar la propuesta de mejora para el Optimo proceso de cobranza en
la empresa Deposeguro SAC, Lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

PEL:
¢Cual es el diagndstico del proceso de cobranza en la empresa
Deposeguro SAC, Lima 2022?

OE1:
Diagnosticar en qué situacion se encuentra el proceso de cobranza en la
empresa Deposeguro SAC, Lima 2022.

PE2:
¢Cudles son los factores por mejorar del proceso de cobranza en la
empresa Deposeguro SAC, Lima 2022?

OE2:
Determinar los factores a mejorar del proceso de cobranza en la empresa
Deposeguro SAC, Lima 2022.




MATRICES PARA EL
CAPITULO 2: METODO -
ENFOQUE MIXTO



Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion mixta por su amplia proyeccion
problematica no tiene como meta “reemplazar a
la investigacion cuantitativa ni a la investigacion
cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos
tipos de

indagacion, combinandolas y tratando de
minimizar sus  debilidades  potenciales”
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.
532)

Es un tipo de investigacion que integra
sisteméticamente los métodos de la investigacion
cuantitativa y cualitativa con la finalidad de
obtener una mirada mas completa del objeto de
estudio.

En el enfoque mixto se suele presentar el método,
la recoleccion y el andlisis de datos, tanto
cuantitativos como cualitativos. Lo resultados de
muestran bajo el esquema de triangulacion,
buscando consistencia entre los resultados de
ambos enfoques y analizando contradicciones o
paradojas.

Parafraseo

La investigacion mixta a través de su amplia
proyeccion busca sumar todas las fortalezas de
la investigacion cuantitativa y cualitativa con la
Unica finalidad de minimizar sus debilidades
potenciales.

La investigacion mixta busca integrar
automaticamente los métodos de la investigacion
cualitativa y cuantitativa buscando una
perspectiva mucho mas clara de su tema de
estudio.

La investigacion mixta se evidenciara el método, el
analisis de datos y la recoleccion de informacion
cuantitativos como cualitativos. En su mayoria de
casos se mostrara en el esquema de triangulacion la
consistencia de resultados de los dos enfoques, con
el fin de identificar paradojas.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Naupas, Mejia, Novoa, & Villagbmez, 2013)

(Gémez, 2006)

Redaccion
final

La investigacion mixta a través de su amplia proyeccion busca sumar todas las fortalezas de la investigacion cuantitativa y cualitativa con la Gnica finalidad
de minimizar sus debilidades potenciales. Asimismo, para el (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2013) afirma que la investigacion mixta busca integrar
automaticamente los métodos de la investigacion cualitativa y cuantitativa buscando una perspectiva mucho mas clara de su tema de estudio. Por ultimo,
(Gbémez, 2006) expresa que la investigacion mixta se evidenciard el método, el anélisis de datos y la recoleccion de informacién cuantitativos como
cualitativos. En su mayoria de casos se mostrara en el esquema de triangulacion la consistencia de resultados de los dos enfoques, con el fin de identificar

paradojas.




Sintagma Holistico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es preciso acotar que aqui se completa el
holograma de la investigacion, se vuelven a
los objetivos, y se describe el denominado
holotipo de la intervencion, que sirve para
Cita direccionar la ruta a seguir durante el | Se llama holistico porque se precia de
. L . SR X . Integra todos los elementos que se dan en
proceso de investigacion y abarca desde la | considerar el “todo”, sin reducirlo al estudio determinados contextos bara su interoretacion
textual definicion del estudio, determinacion del | meramente numérico de sus partes. roveccion en el tiem% P
disefio, la seleccién de los instrumentos de | (G6mez M., 2006, p.60) y proy Po.
investigacion, la seleccion de las técnicas de
analisis de resultados hasta una posible
solucion.
El sintagma holistico busca completar el | Holistico hace referencia a la | Busca la agrupacion de los elementos
gg?gﬁf/%s de de'snc‘;‘i*gggacélon’ ) glnoi:g: 'g: consideracion del “todo” de la | presentados en un contexto de
Parafraseo intervenc,ic')n y estos sirven para direccionar mvest.lgaCIon, ya que _I’]O busca |nterpret_aC|on y también para la
el proceso de investigacion, determinar el reducir en partes el estudio. proyeccion del tiempo.
disefio, seleccionar instrumentos, analizar
resultados.
Evidencia
?eefé?rencia (Carhuancho ., Nolazco, Sicheri, (Gomez, 2006) (Lifeder, 2022)
. Guerrero, & Casana, 2019) ' ’
utilizando
Ms Word
Segun Carhuancho, (2019) La investigacion bajo el enfoque holistico, busca completar el proceso de investigacién, analiza los objetivos,
Redaccién describe el holotipo de intervencidn y estos sirven para direccionar el proceso de investigacion, determinar el disefio, seleccionar
final instrumentos, analizar resultados; por otro lado, para Gomez M, (2006) indica que Holistico hace referencia a la consideracion del “todo”

de la investigacion, ya que no busca reducir en partes el estudio; y por ultimo Lifeder, ( 2022) indica que el sistema holistico busca la
agrupacion de los elementos presentados en un contexto de interpretacion y también para la proyeccién del tiempo.




Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2
También denominada investigacion “pura” implica el desarrollo y
] puesta a prueba de teorias e hip6tesis que son interesantes desde un
Cita También llamada “pura”, cuyo objetivo es acrecentar los | punto de vista intelectual para el investigador y que podrian derivar en
| conocimientos dentro de un éarea determinada de la ciencia. | una aplicacion productiva posterior, pero que carecen de valor
textua (Gémez M., 2006, p.15) resolutivo inmediato de los problemas que presenta cualquier fenémeno
comunicativo (interpersonal, grupal o de masas) actual. (Pascual, 2010;
p. 30)
La investigacion basica o también como conocida por alqunos La investigacion pura o bésica esta relacionada al desarrollo y la puesta
gact o . L da p g de pruebas de hipotesis importantes para el investigador, dichas
autores como investigacion pura, tiene objetivo el incrementar los | . . ; ; : o
Parafraseo > . - hipbtesis podrian terminar desenlazando en una posterior aplicacion
conocimientos dentro de wun determinado estudio de N .
. R productiva; sin embargo, es trascendental tomar en cuenta que este tipo
investigacion. . 0 . L .
de investigacion no tiene definido un valor resolutivo.
Evidencia
de la (Gomez M., Introduccién a la metodologia de la investigacion
refgrenCIa cientifica, 2006) (Pascual, 2010)
utilizando
Ms Word
B Para Gomez (2006) la investigacion basica o también como conocida por algunos autores como investigacién pura, tiene objetivo el
Redaccion | incrementar los conocimientos dentro de un determinado estudio de la ciencia. Asi mismo Pascual (2010) indica que esta investigacién
final basica esta ligada al desarrollo y a las pruebas, mas no considera lo actual ni lo futuro, ya que su objetivo es reconocer y profundizar en el

problema que esta investigando.




Disefio de investigacion proyectiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita
textual

esta relacionada con el disefio, preparacion de las técnicas y
procedimientos para el tipo de investigacién que ha optado. El
resultado es perceptible en los criterios metodolégicos del estudio.
Es preciso acotar que aqui se completa el holograma de la
investigacion, se wvuelven a los objetivos, y se describe el
denominado holotipo de la intervencién, que sirve para direccionar
la ruta a seguir durante el proceso de investigacion y abarca desde la
definicion del estudio, determinacion del disefio, la seleccion de los
instrumentos de investigacion, la seleccion de las técnicas de analisis
de resultados hasta una posible solucion. (Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019, p.22)

consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan, un programa, un
procedimiento, un aparato..., como solucién a un problema o necesidad de tipo
practico, ya sea de un grupo social, de una institucion, o de una region geogréfica,
en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnostico preciso de las
necesidades del momento, de los procesos explicativos involucrados y de las
tendencias futuras. (Hurtado, 2010, p.567)

Parafraseo

La investigacién proyectiva esta ligada al disefio que se ha elegido,
debido a que éste necesitara de la elaboracién de técnicas, pasos y
procedimientos para el estudio, esto se evidenciara en el aspecto
metodoldgico de nuestra investigacion.

El disefio de investigacidn proyectiva consiste en la elaboracidn de un proyecto,
como solucién a un problema, siendo parte de espacio determinado de la sociedad,
de una empresa o una region geografica, llegando a la conclusién a través de
identificacion de diagnosticos en base a falencias presentadas del momento.

Evidencia
de la

referencia
utilizando
Ms Word

(Carhuancho 1., Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

(Hurtado, Metodologia de la Investigacién guia para la comprension holistica de la
ciencia, 2010)

Redaccion
final

Seguin Carhuancho, otros (2019) investigacion proyectiva esta ligada al disefio que se ha elegido, debido a que éste necesitara de la elaboracién de técnicas,
pasos y procedimientos para el estudio, esto se evidenciara en el aspecto metodoldgico de nuestra investigacion. Asimismo, Hurtado (2010) indica que el
disefio de investigacion proyectiva consiste en la elaboracion de un proyecto, como solucion a un problema, siendo parte de espacio determinado de la
sociedad, de una empresa o una region geogréfica, llegando a la conclusidn a través de identificacion de diagndsticos en base a falencias presentadas del

momento.




Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método analitico de investigacion es | El método analitico o método empirico-
una forma de estudio que implica | analiticoes un modelo de estudio | Este proceso cognoscitivo consiste en
habilidades como el pensamiento criticoy | cientifico basado en | descomponer un objeto de estudio, separando
la evaluacion de hechos e informacion | la experimentacion directa y la ldgica | cadauna de las partes del todo para estudiarlas
Cita textual relativa a la investigacion que se esta | empirica. Es el mas frecuentemente | en forma individual.
llevando a cabo. La idea es encontrar los | empleado en las ciencias, tanto en
elementos principales detras del tema que | las ciencias naturales como en las ciencias
se estd analizando para comprenderlo en | sociales. Este método analiza el fendmeno
profundidad. que estudia, es decir, lo descompone en sus
elementos basicos.
Lifeder (2022) afirma que el método | Segin Concepto (2020) afirma que, el | El método analitico se basa en descompensar
analitico se baba en la forma de como llevar | método analitico es el mas utilizado en las | un objeto de estudio, con el fin de analizar las
Parafraseo el proceso de la investigacion, para lo cual | investigaciones y consiste en la légica | partes individualmente.

utiliza la evaluacién de pensamientos
criticos y hechos de la investigacion.

empirica, y la experimentacion directa del
problema.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Lifeder, 2022)

(Concepto, 2022)

(Bernal, Metodologia de la investigacién, 2010)

Redaccion
final

Lifeder (2022) afirma que el método analitico se basa en la forma de como llevar el proceso de la investigacién, para lo cual utiliza la
evaluacion de pensamientos criticos y hechos de la investigacion. Asimismo, para Concepto (2020) afirma que, el método analitico es el mas
utilizado en las investigaciones y consiste en la l6gica empirica, y la experimentacion directa del problema. Por otro lado, tenemos el aporte de (Bernal,
2010) quien afirma que, el método analitico se basa en descompensar un objeto de estudio, con el fin de analizar las partes individualmente.




Meétodo de investigacion 2 - Deductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Este método de razonamiento consiste en tomar
conclusiones  generales para  obtener
explicaciones particulares. EI método se inicia
con el andlisis de los postulados, teoremas,
leyes, principios, etcétera, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para
aplicarlos a soluciones o hechos particulares.

El método deductivo es conocido como el
primer método cientifico ya que la légica y la
matematica, como primeros modelos de ciencia
racionales por excelencia, son abstractas y
deductivas. La deduccion como método
cientifico impone la necesidad de una logica
formal como condicién al proceso. El proceso
deductivo otorga validez formal al contenido del
pensamiento racional, pero no veracidad a su
contenido.

El método deductivo consta de las siguientes
etapas: determina los hechos méas importantes en el
fendbmeno por analiza, deduce las relaciones
constantes de naturaleza uniforme que dan lugar al
fendmeno; Con base a las deducciones anteriores
se formula la hip6tesis, Se observa la realidad para
comprobar la hipétesis.

Parafraseo

Para (Bernal, 2010) indica que, el método
deductivo es un razonamiento analitico que parte
su andlisis desde las conclusiones generales para
poder llegar a un punto en particular.

Es conocido como el primero método cientifico,
imponiendo la necesidad de una Idgica formal
como condicional del proceso. Otorga validez a
la investigacion, pero no veracidad.

Parafraseo consta de 3 etapas definidas:
determinacion de hechos importantes y deduccion
de relaciones con la naturaleza; con base a estas se
formula la hipétesis comparandola con la realidad.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Bernal, 2010)

(Hurtado J., 2011)

(Rodriguez E., 2005)

Redaccion
final

Para (Bernal, 2010) afirma que, el método deductivo, consiste en un razonamiento analitico que va desde las conclusiones generales para poder llegar a
un punto en particular. Asimismo, para Hurtado (2011) es conocido como el primer método cientifico, imponiendo la necesidad de una l6gica formal
como condicional del proceso. Otorga validez a la investigacién, pero no veracidad y Rodriguez (2005) indica que la investigacion deductiva consta de 3
etapas definidas: determinacidn de hechos importantes y deduccidn de relaciones con la naturaleza; con base a estas se formula la hipdtesis comparandola

con la realidad




Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de | El método inductivo es un proceso en el que, a partir del estudio de casos
hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya | particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o
Cita textual aplicacion sea de caracter general. EI método se inicia con un estudio | relacionan los fenomenos estudiados. EI método inductivo utiliza: La
individual de los hechos se formulan conclusiones universales que se postulan | observacion directa de los fendmenos, La experimentacion, El estudio de
como leyes, principios o fundamentos de una teoria. las relaciones que existen entre ellos.
en la investigacion inductiva se utiliza la razén para sacar en la investigacion inductiva se utiliza la razon para sacar
Parafraseo con,clusiones de hech_os validos, cuya c_on_clu_si(_’)n tiene como requisito ser (lie conclus:iones de hechos vélidos, cuya conclus_ién_ tie_ng como requisito ser
caracter general. Partiendo de un estudio individual de hechos se formulardn | de caracter general. Partiendo de un estudio individual de hechos se
conclusiones lanzadas como principios de un tema. formularén conclusiones lanzadas como principios de un tema.
Evidenciadela | (Bernal, Metodologia de la investigacion, 2010) (Rodriguez E., 2005)
referencia
utilizando Ms
Word
Redaccion Re/v!sando los aportes fj,e B_ernal (2010), R_oc_iriguez (2005,) afirman que, en _Ia investigacion indL_Jcti_va_\ se utiliza la razén para sacar conclusi_ones de hechos
final validos, cuya conclusion tiene como requisito ser de caracter general. Par_tlgndo de un estudio individual de hechos se formularan conclusiones lanzadas
como principios de un tema.
Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)
Proceso de cobranza
Subcategoria Indicador Item
Objetivos
Planeacion Estrategias
Politicas
Programas

Organizacion

Organizacion social
Organizacion material

Preparacion

Integracion Entrenamiento
Condiciones
Ordenar

Direccion Instruir

Liderar




CUANTITATIVA

Poblacion
Criterios
Cantidad de 10 trabajadores del area de tesoreria, administrativa y gerencia del turno diurno.
Poblacion

Lugar, espacio y
tiempo

Avrea de tesoreria, administrativa y gerencia de la empresa Deposeguro SAC — turno diurno. Correspondiente al mes de abril 2022

Muestra

7 trabajadores

Resumen de la

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 10 trabajadores del area de tesoreria, administrativa y gerencia del turno diurno.

obtener credibilidad de los datos ingresados.

poblacion Correspondiente al mes de abril 2022 en la empresa Deposeguro SAC.
Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Es una de las técnicas de recoleccién de informacién mas usadas, Se basa en el disefio y aplicacion de ciertas incdgnitas dirigidas
) a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de | a obtener determinados datos. p.58
Cita textual las personas encuestadas. 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. P.82
Para Bernal (2010), la encuesta es una técnica que permitird una | Se basa en la aplicar y disefiar interrogantes para obtener informacion.
Parafraseo recoleccion de datos en los enfoques cuantitativos, con la finalidad de

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Bernal, 2010)

(Gémez S., Metodologia de la investigacion, 2012)

Redaccion
final

Para Bernal (2010) la encuesta es una técnica que permitird una recoleccion de datos en los enfoques cuantitativos, con la finalidad de obtener
credibilidad de los datos ingresados. Asi mismo Gomez (2012) afirma que se basa en la aplicar y disefiar interrogantes para obtener informacion.




Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

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. P.58

El cuestionario es un documento que contiene la presentacion de este,
las preguntas con su respectiva escala de medicion, todas ellas deberan ser
contestadas por la persona a quién se encuesta, cabe precisar que en este tipo
de instrumento no existe respuesta buena ni mala, todas son vélidas para el
estudio.

Parafraseo

Parafraseo 1 El cuestionario dentro de la investigacion tiene un rol
trascendental, ya que nos permitird tener una forma concreta de
observacion, logrando que el investigador fije sus esfuerzos en ciertos
aspectos y condiciones.

Parafraseo 2 El cuestionario dentro de la investigacion tiene un rol
trascendental, ya que nos permitira tener una forma concreta de observacion,
logrando que el investigador fije sus esfuerzos en ciertos aspectos y
condiciones.

Evidencia de la

(Gomez S., Metodologia de la investigacion, 2012)

(Carhuancho 1., Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019)

referencia
utilizando Ms
Word
Redaccién Revisando los aportes de Gomez (2012), Carhuancho, otros (2019) afirmaron que el cuestionario dentro de la investigacion tiene un rol trascendental, ya
final que nos permitird tener una forma concreta de observacién, logrando que el investigador fije sus esfuerzos en ciertos aspectos y condiciones.
Procedimiento Cuantitativo
Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que constara de 10 preguntas sobre el proceso de cobranzas.
Paso 2: Se realizara la encuesta a través de Google formularios a los 10 trabajadores del area de cobranza.
Paso 3: Se consolido la informacion de los 10 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 més &lgidos.
Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.




Método de andlisis de datos — Estadistica descriptiva

exploratorios distribuyendo posibles valores a considerar.

Criterios Fuente 1 Fuente 2

Generalmente, y sobre todo cuando se cuenta con importante Métodos empleados para resumir las caracteristicas clave de

cantidad de datos, es necesario comenzar el analisis estadistico con | los datos conocidos. su objetivo es resumir o describir las
Cita textual un proceso de exploracion o mineria de datos. En la etapa | caracteristicas importantes de un conjunto de datos.

exploratoria se utilizan métodos para estudiar la distribucion de los

valores de cada variable y las posibles relaciones entre variables,

cuando existen dos 0 mas variables relevadas.

La estadistica descriptiva tiene como objetivo resumir las caracteristicas | La estadistica descriptiva tiene como objetivo resumir las caracteristicas
Parafraseo importante de un determinado grupo de datos, a través de métodos | importante de un determinado grupo de datos, a través de métodos

exploratorios distribuyendo posibles valores a considerar.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Balzarini, y otros, 2011)

(Triola, 2004)

Segun Balzarini (2011), Triola (2014) afirman que La estadistica descriptiva tiene como objetivo resumir las caracteristicas importante de un

Redaccién determinado grupo de datos, a través de métodos exploratorios distribuyendo posibles valores a considerar.
final
CUALITATIVA
Escenario de estudio
Criterios
Lugar geografico Empresa Deposeguro SAC
Lima - Lima

Provincia/Departamento

problema

Descripcion del
escenario vinculado al

El &rea de cobranza, tesoreria y administrativa.




Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios P1 P2 P3 P4
M F F F
Sexo
49 44 34 31
Edad
B Gerente General Gerente de operaciones | Contador Encargado de facturacion
Profesion
1. Planeamiento 1. Rolde 1. Analisis de registros 1. Gestion de cobranza
2. Direccién personal contables 2. Control de facturacion
» 3. Plan comercial y 2. Induccion y 2. Elaboracion de EEFF 3. Reportes de morosidad
Rol (funcion) operativo anual supervision 3. i(;\lor;tergs geelaeegrLeSrZZae
4. Areafinanciera 3. Encargado de g P

area comercial

Justificar porqué se

selecciond a los
sujetos

Se eligi6 a estos cuatro colaboradores, debido a que son los que estan mas relacionados al proceso de cobranza y a los temas
relacionados; estos nos facilitaran informacion veridica de la empresa para contribuir y facilitar la investigacion.

Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La entrevista se apoya basicamente en la comunicacion verbal, por ello
requiere de un entrevistador que acte con sumo cuidado; de él depende la
cantidad y calidad de la informacidn; deberd observar las reacciones del
entrevistado, verificar o ampliar respuestas, y en el reporte incluir la
descripcion de la situacion. Conductas adecuadamente, las entrevistas dan
acceso a mejor mas informacion.

Se entiende al proceso de interrogar o hacer preguntas a una persona
con el fin de captar sus conocimientos y opiniones acerca de algo, con la
finalidad de realizar alguna labor especifica con la informacion captada.

Parafraseo

La entrevista ayuda principalmente en la comunicacion verbal,
es por ello por lo que la persona entrevistadora debe cuidar del lenguaje
apropiado a utilizar a través de los comportamientos del entrevistado para
obtener de este la mayor y a su vez mejor detalle de la informacion.

Se considera como un proceso de realizar preguntas a un
individuo con el fin de recibir sus opiniones y conocimiento de un
determinado tema; y poder tomar en cuenta esta informacion para alguna
labor.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Garcia, 2005)

(Naghi, 2005)

Redaccion
final

Para Garcia (2005), la entrevista ayuda principalmente en la comunicacidn verbal, es por ello por lo que la persona entrevistadora debe cuidar del
lenguaje apropiado a utilizar a través de los comportamientos del entrevistado para obtener de este la mayor y a su vez mejor detalle de la informacion.
De igual manera Naghi (2005) indica que, se considera como un proceso de realizar preguntas a un individuo con el fin de recibir sus opiniones y
conocimiento de un determinado tema; y poder tomar en cuenta esta informacion para alguna labor.




Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los Es una herramienta que permite realizar un trabajo reflexivo
) aspectos  relacionados con  creacion, recepcion,  organizacion, | para la organizacion de temas posibles que se abordaran en la
Cita textual almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de los documentos. entrevista. No constituye un protocolo estructurado de preguntas.
Es una lista de tdpicos tematicos y areas generales, a partir de la
cual se organizan los temas sobre los que trataran las preguntas.
Parafraseo

Evidencia de la

referencia
utilizando Ms
Word

Redaccion

final
Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista.
Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion Zoom a las 4 unidades informantes del area de cobranza, Tesoreria y administracion.
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 diagnostico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

Método de analisis de datos — Triangulacion




Criterios Fuente 1 Fuente 2
Se entiende por triangulacion a la combinacion de Mediante el uso combinado de distintas técnicas de captacion, métodos de
Cita textual metodologias en el estudio del mismo fenémeno. Implica reunir una | eleccion, dispositivos experimentales y técnicas de medicion, se pretende compensar
variedad de datos y métodos para referirlos al mismo tema o | a los puntos débiles especificos de una estrategia mediante el uso de otra distinta,
problema. la triangulacion persigue aumentar la validez. que en ese punto tenga su punto fuerte especifico
La triangulacién hace referencia al uso combinado de La triangulacion hace referencia al uso combinado de técnicas para el
Parafraseo técnicas para el estudio metodologico de un tema en especifico, | estudio metodoldgico de un tema en especifico, recopilando variedad de datos o

recopilando variedad de datos o conocimientos especificos; | conocimientos especificos; logrando aumentar la validez del analisis.

logrando aumentar la validez del anlisis.

Evidencia de la

(Pérez, 2004)

(Howald, 2001)

referencia
utilizando Ms
Word
Redaccién Segun Pérez (2004), Howald (2001) afirman que la triangulacion hace referencia al uso combinado de técnicas para el estudio metodol6gico de un tema
final en especifico, recopilando variedad de datos o conocimientos especificos; logrando aumentar la validez del analisis.

Aspectos éticos

Se utilizo APA en la version 7 y Turnitin

La muestra corresponde 46 trabajadores de una poblacion de 46.,

Se trabajo con la data consolidad en Excel y SPPS




