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Resumen

La siguiente investigacion titulada “Propuesta de mejora para incrementar la
ganancia en una empresa del sector de telecomunicaciones”, cuyo principal objetivo es la
descripcion de los planes que beneficiaran a la empresa para incrementar su ganancias; la
investigacion se basé en una metodologia holistica no experimental, de tipo proyectiva. Se
considerd la gestion documentaria con los reportes de rentabilidad de la empresa de
telecomunicaciones del dltimo semestre del afio 2021 y entrevistas realizadas a personal
decisor, en el que se basé en las subcategorias de gastos operativos, margen de beneficios y
rentabilidad econdmica.

Los resultados se obtuvieron a partir de un diagnostico mixto tomando en cuenta que
cada categoria tenia concordancia de manera cuantitativa como cualitativa, se observo que
en los gastos operativos, la planilla es el principal costo siendo un promedio del 68.9% del
ingreso y segun las personas entrevistadas, ellas reconocen que este es el principal costo que
afecta luego se observo que los otros costos operativos son los alquileres y tecnologias que
son el 9.1% del ingreso, pero también se puede determinar que hay una categoria emergente
Ilamada automatizaciones que pertenece a los gastos operativos que tiene relevancia porque
este ayuda a reducir los costos de personal por nuevas tecnologias

El desarrollo de la propuesta, se basé en 3 objetivos especificos que mejoraran la
rentabilidad de la empresa estudiada, como primer objetivo se propuso mejorar la
productividad de la empresa con el uso de nuevas tecnologias, que reemplazan a las personas
en un 80% en procesos basicos y repetitivos, el segundo objetivo abarca mas al tiempo en
que la empresa se demora en recuperar la inversion realiza y como el uso de una mesa de
trabajo beneficia a que este no supere a los 2 afios, en el que las areas principalmente
involucradas puedan llegar a un acuerdo para poder lograr la meta de recuperacion invertida
en cada proyecto, el tercer objetivo va de la mano con el objetivo uno, porque es generar
automatizaciones o soluciones de nuevas tecnologias sin necesidad de salir a buscarlo con
un proveedor externo haciendo que personal especializado y capacitado pueda realizarlo de

manera interna sin influir en los costos de la empresa.

Palabras clave: Rentabilidad, Automatizaciones, recuperacion y tecnologias.

Xiii



O resumo

A tese seguinte, intitulado "Proposta de plano de melhoria da rentabilidade numa
empresa de telecomunicacdes, Lima 2021", tem como principal objetivo, propor um plano
de melhoria para aumentar a rentabilidade, utilizagdo uma metodologia ndo experimental,
holistica e projetiva. A gestdo documental considerada sdo os relatorios de rentabilidade da
empresa de telecomunicacdes do ultimo semestre de 2021 e entrevistas realizadas com
tomadores de decisdo, nas quais se baseou nas subcategorias de despesas operacionais,
margem de lucro e rentabilidade econdmica.

Os resultados foram feitos um diagnostico misto levando em consideracéo que cada
categoria teve concordancia de forma quantitativa e qualitativa, observou-se que nas
despesas operacionais, a folha de pagamento é o principal custo sendo em média 68,9% da
receita e segundo os entrevistados , Reconhecem que este é o principal custo que afeta
posteriormente, observou-se que os demais custos operacionais sdo aluguéis e tecnologias
que representam 9,1% da receita, mas também se pode constatar que existe uma categoria
emergente denominada automacdes que pertence as despesas operacionais isso € relevante
porque ajuda a reduzir os custos de pessoal devido as novas tecnologias

O desenvolvimento da proposta baseou-se em 3 objetivos especificos que iriam
melhorar a rentabilidade da empresa estudada, sendo que o primeiro objetivo foi proposto
melhorar a produtividade da empresa com a utilizacdo de novas tecnologias, que
substituiriam pessoas em 80% em processos basicos e repetitivos, o0 segundo objetivo cobre
mais 0 tempo em que a empresa retarda a recuperacao do investimento que faz e como 0 uso
de uma mesa de trabalho beneficia que este ndo ultrapasse 2 anos, nos quais as areas
principalmente envolvidas podem chegar a um acordo para poder atingir a meta de
recuperacdo investida em cada projeto, o terceiro objetivo anda de maos dadas com o
objetivo um, pois é gerar automacdes ou novas solucgdes de tecnologia sem a necessidade de
sair e procura-lo com um provedor externo por ter pessoal especializado e treinado pode

fazé-lo internamente sem influenciar nos custos da empresa.

Palavras chaves: Rentabilidade, automacdes, recuperacgéo e tecnologias.
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Introduccion

La presente tesis se plantea como una propuesta de mejora para poder incrementar la
ganancia de una empresa del sector de telecomunicaciones, siendo sus principales problemas
el alto costo de planillas, el largo tiempo de recuperacion de la inversion y los margenes de
beneficios percibidos por los proyectos realizados.

Segun lo antes indicado, esta investigacion consta de cinco capitulos, que tienen
correlacion segun el problema de la empresa; en el primer capitulo se desarroll6 el
planteamiento del problema de la empresa en estudio, en base a situaciones nacionales como
internacionales que presente la misma casuistica, también se determind los objetivos
especificos y las justificaciones teoricas, practicas y metodoldgicas para realizar el estudio.

En el segundo capitulo se presentan los antecedentes nacionales e internacionales en
base a la revision de tesis con similar problema a lo descrito en el capitulo uno, también se
presentan las bases tedricas que fundamentan el presente estudio y sus categorias
establecidas. En el capitulo tres se realizo el detalle de la metodologia utilizada para la
presente investigacion, siendo esta la metodologia holistica que permite el uso de analisis
cuantitativo y cualitativo para poder llegar a un analisis 0ptimo; para el procesamiento de
los datos se uso las herramienta Microsoft Excel y Atlas TI 9.

En el capitulo cuatro se presenta el resultado de los anélisis realizados en el anterior
capitulo, donde se pudo analizar las propuestas de solucién al problema del estudio, se
detalla las propuestas planteadas para poder lograr el objetivo principal, y asi ver qué
impacto tendra en la empresa y cudles son los KPIs a medir. En el capitulo se presentd las
conclusiones obtenidas de la presente tesis y las recomendaciones que se consideran para la
propuesta brindada.

El capitulo cinco se basé en 3 propuestas de mejora, se propuso el mejorar la
productividad de la empresa con el uso de automatizaciones, que reemplaza a las personas
en un 80% a 98% en procesos basicos; como segunda propuesta se plantea mejorar el tiempo
en que la empresa realiza sus operaciones con el uso de una mesa de trabajo, en el que se
involucra a las areas principalmente involucradas que puedan llegar a un acuerdo para poder
lograr la meta de recuperacion invertida en cada proyecto; la tercera propuesta va de la mano
con el objetivo uno, porque consiste en generar soluciones tecnoldgicas sin necesidad de
salir a buscarlo con un proveedor externo haciendo que el personal especializado y

capacitado pueda realizarlo de manera interna sin influir en los costos de la empresa, a la vez
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poder esto ser un nuevo servicio que pueda venderse en el mercado generando ganancias al

realizar proceso para el cliente interno como un posible cliente externo.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

Actualmente las industrias telecomunicadoras cuentan con diversos rubros, en el cual
el sector de Contact Center se ha visto en un desarrollo cuantioso en los dltimos afios, al
esbozo de la pandemia varias industrias no empleaban con los servicios de Contact center,
dada la eventualidad y la necesidad de componer distintas soluciones digitales que permitan
continuar con la atencién a sus usuarios a un costo bajo, las industrias buscaron proveedores
que den solucion a esta necesidad, siendo los Contact center los principales proveedores
seleccionados (Diario La Republica, 2021).

Un Contact Center es un comercio que pertenece al sector de telefonia que provee la
conexion entre el usuario y el teleoperador por intermedios de varios mecanismos de
relacionamiento en los cuales se puede resaltar toda conexion que se establezca la
comunicacion verbal y de forma escrita como las redes sociales, que a la vez facilitan la
generacion de una bases de datos con el detalle de cada contacto admitido, posibilitando de
esa forma poder mejorar la atencion al usuario final para las empresas que tercerizan el
servicio con los Contact Center (ETECSA, 2005).

En Latinoamérica se adquirio una facturacion de US $10,46 mil millones en el afio
2019, lo que encarna un aumento del 0.5% en simil al afio pasado. EI aumento de la
facturacion también se ve plasmado por el uso de inéditas tecnologias de automatizacion,
que facultan a los Contact Center reducir los costos operativos y proponer mejores precios a
sus clientes, sin perder rentabilidad en el camino, pero esto se puede ver afectados por los
ajustes que realizan las empresas para poder mejorar sus ingresos (Frost & Sullivan, 2020).

Per( adquiri6 una facturacion de US$ 650 millones, siendo un 25% mas a semejanza
del afio anterior, originando méas de 60,000 puestos de trabajo en el pais, en Latinoamérica
Perl tuvo una de las mejores reacciones frente a la suspension de los servicios por la
coyuntura de la pandemia, pero esto al paso del tiempo los demas paises buscaron mejores
estrategias y la competencia cambio su estrategia de ganar beneficios por una estrategia de
conseguir distintas marcas para compensar lo perdido (Diario Gestion, 2021).

Aunque se tuvo un incremento considerable en la facturacion, la rentabilidad
obtenida de los Contact Center en el pais se han visto damnificadas por los ajustes de tarifas
de sus clientes, el eéxodo de los clientes a paises con mayor capacidad para atender sin
restricciones, como Colombia que brinda servicios a un bajo costo y es conocido por su

amplio conocimiento en desarrollo de nuevas tecnologias, y otra razén del éxodo es por la
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eventualidad han tenido que ajustar gastos y buscar eficiencias, manteniendo la misma
calidad de servicio que se solicita segun a cada sector. (Diario Gestion, 2020)

En el pais se cuenta con mas de 20 empresas del sector de Contact Center, de los
cuales 8 son las principales participantes del mercado, la empresa de estudio tiene el 23,4%
de participacion en el mercado, siendo la principal empresa del rubro. Al ser la principal
empresa del mercado, esta tiene que competir con las otras 19 empresas que buscan poder
lograr el éxodo de sus clientes a sus empresas, brindan tasas u ofertas muy reducidas solo
por conseguir el logo (Frost & Sullivan, 2020).

La empresa de telecomunicaciones que serd examinada es una sucursal de una
empresa matriz que se localiza en Espafia - Madrid, en el pais cuenta con 10 afios
aproximadamente brindando servicios de Contact Center y soluciones tecnoldgicas
enfocadas en el customer experience, que traducido al espafiol seria la experiencia de cliente,
en la actualidad cuentan con 15,000 empleados, con 7 sedes a nivel nacional, ubicadas en
Limay Chiclayo. En el 2021 realiz6 la compra de una empresa del mismo rubro que genero
el crecimiento de su personal y a la vez de sus locales en el pais, teniendo ahora 8 en Lima,
1 en Chiclayo y 1 en Trujillo, a la vez aumento la cartera de clientes.

La empresa cuenta con distintos clientes (empresas) de diferentes sectores como
financieros, seguros, retail, transporte y entre otros, de los cuales cada una representa un
porcentaje de la rentabilidad de la empresa. Hay que indicar que la empresa ofrece servicios,
venta de intangibles. Dada la coyuntura del COVID-19, todos los clientes se han visto
forzados a reducir sus costos internos como externos, con lo cual afecta a la empresa al tener
reducciones de presupuestos por parte de los clientes, que buscan reducir la tarifa o
desestimar algunos de los servicios tercerizados para poder aumentar su liquidez. ES por eso
por lo que se requiere estrategias para mejorar la rentabilidad de la empresa, tomando en
cuenta que por contrato ya establecido con cada empresa que ofrece servicios tienen ciertas

caracteristicas de calidad de servicio que se debe mantener al buscar las mejoras estratégicas.

1.2.Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢Como se puede incrementar la rentabilidad de una empresa del sector de

telecomunicaciones, Lima 2021?
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1.2.2. Problemas especificos

¢ Cudl es la situacion de la rentabilidad de la empresa de telecomunicacién de Lima
20217

¢ Cuales son las principales problematicas que se relacionan a la baja rentabilidad de

la empresa de telecomunicaciones, Lima 20217?

1.3.0bjetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Proponer un plan de mejora para incrementar la rentabilidad de una empresa del

sector de telecomunicaciones, Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la situacion de la rentabilidad de la empresa de telecomunicacion de
Lima, 2021

Diagnosticar las principales problematicas que se relacionan a la baja rentabilidad de

la empresa de telecomunicaciones, Lima 2021

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

Esta tesis cuenta con una justificacion tedrica referente al problema propuesto de
rentabilidad de una empresa de telecomunicaciones; se encuentra representada bajo las
teorias de seleccion de carteras, de decision y reduccionista. Con el cual se conseguira
esclarecer la situacion interna de la empresa al momento de distinguir que servicios o
campafas son las adecuadas para tercerizar sin perder la rentabilidad deseada, para eso la
teoria reduccionista concede la facilidad de aminorar el problema a los principales
indicadores que determinan que produce la disminucién de rentabilidad al seleccionar una
inversion. Al tener los resultados de estudiar los principales indicadores, este estudio
otorgara propuestas de mejoras de cada una, en el cual la teoria de la decision nos facilita
qué alternativa sera la mas eficiente para incrementar la rentabilidad de la empresa segun el

analisis interno realizado.
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1.4.2. Metodoldgica

La presente investigacion esta justificada en un plan de actividades bajo el método
holistico, permitiendo combinar enfoques cualitativos y cuantitativos, utilizando
documentos internos y entrevistas al personal clave que tienen injerencia directa a la toma
de decisiones, posterior a ellos se recopilaron los datos, brindando resultados de los cuales
seran las bases que permitan la solucion a la problematica, usando la teoria de decision para
la optimizacion de los significados.

El resultado de la investigacion permitira conocer el correcto procedimiento para
lograr un incremento en la rentabilidad y generar nuevas estrategias futuras que podréa tomar
la alta direccion para proyectos futuros, asi como para las empresas del sector de

telecomunicaciones y Contact center, que presente el mismo problema estudiado o similares.

1.4.3. Préctica

El argumento préctico del trabajo de investigacion realizado es el aporte que brindara
estos resultados a través de la metodologia descrita anteriormente, para plantear que
propuestas de solucion serian las mas idoneas para solucionar el problema, a la vez este
documento servird como guia para empresas del ambito nacional como internacional, al
analizar la contrariedad que se acontece en una empresa.

Adicionalmente a los hallazgos resultantes, esta investigacion es una de las pocas que
utilizan el método holistico en el sector de telecomunicaciones especificamente en los
Contact center. En el &mbito personal esta metodologia me brindé conocimientos nuevos
que en un futuro tendré la facilidad de aplicarlos en distintos trabajos o poder elaborar un

negocio propio.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Ejecutado en el segundo semestre del 2021, la presente tesis cumpli6 con las fechas
establecidas para la entrega del proyecto de investigacion segin se determind en el
cronograma de actividades. El proyecto se desempefiard en la empresa de
telecomunicaciones ubicada en Lima, provincia y departamento de Lima. Los medios
empleados para el proyecto son los reportes de rentabilidad de la empresa de
telecomunicaciones del dltimo semestre del afio 2021 y entrevistas realizadas a personal
decisor. La validacion de los instrumentos y propuesta se realizaron de manera remota dada

a la coyuntura epidemioldgica que atraviesa el pais.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion
1.1.1. Antecedentes internacionales

En el pais de Colombia, Jaimes (2021), presentd una tesis referente a un caso de una
empresa industrial para incrementar la productividad, rentabilidad y competitividad de esta.
El objetivo principal del andlisis era estudiar las distintas &reas de la empresa para
implementar la estrategia de mejora de la productividad, rentabilidad y competitividad. Se
realizd una investigacion exploratoria teniendo como muestra el sumario de datos de las
areas de la compafiia. Teniendo como resultado que la empresa ha tenido un crecimiento del
25% en un periodo de 4 afios pero que han tenido varios errores que se pudieron haber
minimizado. Como conclusion, la empresa tiene una buena metodologia para la gestion y
que esta debe ser reforzada con una estandarizacion en el estudio comercial para asi conocer
a detalle el perfil de un posible comprador para evitar el aumento de costos y mejorar la
rentabilidad.

En el pais de Colombia, Vergel y Joya (2020) pudieron realizar un andlisis de
rentabilidad en los procedimientos de inversion en una compafiia publica, la finalidad
esencial era establecer la rentabilidad de la empresa en los procesos de inversion publicos
por medio de un estudio de caso. El enfoque utilizado fue cualitativo en el que consisti6 en
la compilacién y en la examinacion de los datos recolectados. Como resultados se determiné
gue mantiene un comportamiento estable en los ingresos y costos, permitiéndole tener una
rentabilidad estable. Conclusion es que las empresas del sector de telecomunicaciones deben
mantener sus costos siempre por debajo de sus ingresos para tener una utilidad rentable.

En el pais de Ecuador, Romero (2017), realizé una tesis de un plan para incrementar
la rentabilidad en una compafiia productora. La finalidad principal es la mejora de los egresos
y la rentabilidad de la empresa estudiada. La investigacion que se realiz6 es de enfoque
cuantitativo, teniendo una poblacion de 9 trabajadores. El resultado del analisis de la
entrevista realizada, la empresa cuenta con varios puntos a mejorar y estos requieren la
aplicacion de estrategias que ayuden a mejorar los resultados. Como conclusion se pudo
determinar las mejores estrategias que requiere la empresa para incrementar la rentabilidad,
de las cuales las principales son realizar andlisis de costos e ingresos para optar por la mejor
decision y la institucion de una manual de las funciones que debe realizar cada empleado

para incrementar la eficiencia en el tiempo y evitar el aumento del costo.
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En el pais de Ecuador, Carpio Varas y Diaz Bueno (2016); realizé una tesis sobre
una proposicion de mejora de rentabilidad en una compafia inmobiliaria. La finalidad es
demostrar que se puede aumentar la rentabilidad de la empresa realizando distintas
estrategias para la reduccion de costos a través del reemplazo de productos e insumos. La
investigacion que se realizd es descriptiva, con una metodologia cuantitativa, con una
poblacion total de 20 empleados y 120 clientes. Se utilizé las técnicas de entrevista,
encuestas y revision documental, obteniendo como resultado que los productos e insumos
importados realizar un aumento del 35% del costo de la empresa, generando que la
rentabilidad sea baja al no tener un ingreso adecuado que cubra el costo. Se concluyo que,
para lograr una mejora, se debe reemplazar las compras importadas por productos nacionales
con la misma calidad requerida para reducir los costos sin necesidad de verse afectados los
productos.

En el pais de Colombia; Orejuela y Orejuela (2016), realizaron una tesis referente al
enfoque de direccion de procesos para progresar la rentabilidad de una empresa de
publicidad. El objetivo era proponer estrategias que mejoren la rentabilidad de la empresa,
utilizando el enfoque de gestién de los procesos permitiendo el analisis econémico de
algunos usuarios de la compafiia. La tesis se realiz6 es cuantitativa, centrada en la
clasificacion de clientes y procesos, identificando las caracteristicas en comun que tiene cada
uno. Se utiliz6 encuestas y entrevistas a la junta directiva de la empresa para la recoleccion
de las caracteristicas. Teniendo como resultado la determinacion de las caracteristicas mas
comunes que existen en los clientes que producen mas rentabilidad. En conclusién, se realiz
una herramienta de cotizacion que establece los costos mas precisos que tiene un cliente con

determinadas caracteristicas para lograr la rentabilidad deseada.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Rengifo (2021); elabord un programa de perfeccionamiento en los procesos para
aumentar la rentabilidad de una compafiia de retail. EI punto principal era establecer qué
programa de perfeccionamiento aumentard la rentabilidad de la compafiia. Realizd un
enfoque de investigacion tipo aplicada y experimental, utilizando como instrumentos
encuestas y observaciones de los datos recopilados, de la linea de oferta de vehiculos
livianos, como fruto se alcanzd una mejora en la pérdida de 21.7% con el nuevo plan de

procesos. Se concluyo que el nuevo plan de mejora de procesos en el cual se tiene un impacto
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positivo en la rentabilidad permitiendo la reduccion de tiempos que elimina el costo de sobre
tiempos.

Cruz (2020), realizo un estudio de una propuesta de mejora en las operaciones para
aumentar el beneficio de una compafiia de telecomunicaciones. El objetivo principal de su
investigacion era determinar qué impacto genera una nueva administracion de operaciones
en la compafiia estudiada. Se realizd una investigacion aplicada con recoleccion de datos y
analisis de informacion con el diagrama de Ishikawa para la determinacién de las causas raiz
del problema de la empresa, por medio de encuestas al area de mantenimiento. Teniendo
como resultados que la alta variacion en los tiempos de instalacion y que los empleados
desconocen de los procedimientos produce un gran aumento en los costos. En conclusion,
con la nueva propuesta de gestion se llega a tener una mejora en las pérdidas del 35%
teniendo beneficios muy considerables en la empresa

Neira (2020), realiz6 un estudio para mejorar los procesos de operacién con el fin de
incrementar la rentabilidad de una empresa de telecomunicaciones. El objetivo principal es
determinar qué impacto tiene una nueva propuesta de procesos operativos. Se realizé en base
a los tipos de investigacion orientacion y por disefio, utilizando el analisis cuantitativo para
el sumado y estudio de recolectado. Se considerd para este estudio una muestra de 159
personas en total. Como resultado se tuvo que se pudo reducir un 37% los costos con el uso
del nuevo plan de procesos. Como conclusion se tuvo que la herramienta Kardex ayuda a la
reduccion de costos por lo ende a la mejora de la rentabilidad.

Aguirre y Rodriguez (2018), llevaron a cabo un estudio de perfeccionar los
procedimientos que aumenten el beneficio en una empresa distribuidora. Con el fin de
perfeccionar la gestion de procesos de las distintas areas logisticas y ventas de la empresa.
Se realizo una investigacion Descriptivas — Propositiva, utilizando el diagrama ISHIKAWA,
encuestas y diagrama de Pareto para evaluar las causas que producen el decremento de la
rentabilidad. De acuerdo a los resultados, se pudo determinar que el 32% del costo de Pérdida
es por la Gestion de procesos y el 30% por el plan de mantenimiento. Como conclusion se
tuvo que es necesario el uso de herramientas de gestion (KARDEX, PLAN DE
CAPACITACIONES, entre otros).

Michaud (2017), realizé un estudio de una proposicion para reducir los egresos para
incrementar la rentabilidad de telecomunicaciones. Teniendo como objetivo principal
encontrar alternativas que permitan producir un valor Unico a los usuarios finales. Se utilizd

el diagrama de causa y efecto como metodologia, la investigacion es cualitativa con una
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entrevista focalizada en un empleado. Como conclusion se determind que los servicio
publicos son servicios en decrecimientos pero que generan ingresos con lo cual es indicado

la elaboracion de estrategias que mejoren la eficacia de la operacion.

1.2.Bases teoricas
1.2.1. Marco fundamental (categoria problema)

La presente investigacion se encuentra representada por 3 teorias, que aportan a la
resolucion del problema de la compafiia estudiada.

La teoria de seleccion de cartera representada por Markowitz; indica que tiene como
fundamento la rentabilidad y sus riesgos de inversion, tomando en cuenta 2 caracteristicas
principales: la racionalidad del inversor, en el cual preferird buscar alternativas que no
cuenten con mucho riesgo y cuya rentabilidad sea las mas alta; la otra caracteristica es en
base a la funcion de utilidad al inversor, en la cual, la inversion es costosa al inicio y llega a
presentar muchos riesgos, pero luego ésta traeré ingresos a un tiempo determinado. Con lo
cual se debe tener en cuenta tres puntos importantes: se debe utilizar para funciones de
seleccion econdémica y racional, se debe contar con restricciones limitadas para que se
puedan representar de forma matematica, deben ser problemas de optimizacion y se pueden
formular de manera explicita para obtener una solucion eficaz (De Pablo y Ferruz, 1996).

En la teoria de seleccion de carteras se basan bajo las siguientes antecedentes: 1) La
cartera solo debe ser valorada en funcién a la ganancia que se espera y a la desviacion que
esta podria tener en un periodo estimado. 2) Para la eleccion entre dos carteras que tengan
similitud en la ganancia que se obtendrd, siempre los inversores escogen la que tiene menor
riesgo. 3) En situaciones donde se encuentre que dos proyectos tienen el mismo riesgo, los
inversionistas siempre escogen el que les dé una mayor ganancia. 4) Se puede considerar la
opcién de una compra menos arriesgada que seria adquirir fracciones de acciones. Las dos
caracteristicas principales que se tiene que considerar en la teoria de Markowitz es el
rendimiento esperado y la varianza (Perotti y Munguia, 2015).

A la vez se centra en definir las principales variables que motivan a un inversor a
tomar la decisién de invertir, basandose en la posible utilidad que tendra el inversor
dependiendo de la rentabilidad que desea obtener, teniendo claro que proporcion de capital
debe desembolsar para la inversion, que le brinde el fin buscado a la vez analizando el riesgo
que asume de una cartera de valores. Esta también utiliza técnicas de estadistica que dan

respuesta a los modos de combinar de una forma eficiente los activos de una empresa,
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permitiendo que los inversionistas puedan beneficiarse de una apreciacion a largo plazo
mientras se reducen los impactos de variacion a un cierto plazo preparandose a las posibles
situaciones de pérdida o ganancias que se puedan presentar (Duran, 2011).

La toma de seleccion de cartera es beneficiosa para la tesis porque ayuda a tomar
decisiones bajo incertidumbres y estos se convierten en riesgos, esta teoria obliga a encontrar
la informacion necesaria para minimizar el impacto de estos riesgos asi convertirlos en
cortezas. En beneficio a la solucion del problema de la empresa, los Contact center cuentan
con una alta inversion en distintos componentes, de los cuales se pueden resaltar los
tecnoldgicos y los arriendos que son basicos para estas empresas, una mala decision puede
generar Pérdidas que llegan a perjudicar al inversor.

La teoria reduccionista que es representada por Descartes en el que explica como el
enfoque de resolver problemas complejos, reduciéndose en varias partes que simplifiquen la
resolucion del problema para predecir su comportamiento, estas partes deben ser
consideradas como independientes para evitar que estas se integren con otros puntos,
manteniendo su neutralidad y ecuanimidad. Siendo una postura que sostiene que un
conocimiento de alta complejidad debe ser obligadamente relacional con sus componentes
mas simples o que pueda explicarse desde sus partes fundamentales, en resumen, es
necesariamente y obligatorio para la resolucién de probleméticas de conocimiento
(Rodriguez, Fernandez y Romero, 2013).

Considerado también como un enfoque metodologico que estudia las
manifestaciones dificultosas fundamentandose en anélisis de sus partes. Se centra en iniciar
con lo general luego culminar en lo particular. Se conoce tres tipo de reduccionismo: el
ontoldgico en la cual consiste en que la realidad se compone de un nimero minimo de tipo
entidades, el tedrico indica que un concepto de una investigacion puede y deben ser
reducidos a un campo inferior equiparando la complejidad organica, el metodoldgico que
explica que la mejor estrategia es reducir en lo minimo las explicaciones de las variable para
poder asociar entre fragmentos segun a lo descompuesto de la problematica (Hurtado, 2011).

El beneficio de esta metodologia es que permite analizar y describir el problema a
partir de sus elementos constitutivos, reduciéndose en partes esenciales, esto al plantearlo en
la problematica de la rentabilidad, se podra determinar que las principales categorias que
afectan son los gastos operativos, los margenes esperados y la meta de rentabilidad
econdmica propuesta en un plazo de tiempo. Al estudiar estas categorias ya desmenuzadas

a su maximo posible, el estudio se beneficiara dado que cada categoria cuenta con distintos
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indicadores que explican cuales son sus principales causas que estan creando una baja
rentabilidad.

La teoria de decision representada por Herbert en el cual se asume que cada variable
conocida por el decisor facilita su analisis y su estudio, estos se encuentran bajo modelos
cuantitativos y cualitativos para tomar asi la mejor decisién, en resumen, sirve para
compensar las colaboraciones de diversas disciplinas para tener objetivos claros en la toma
de elecciones. Cuenta con 5 componentes primordiales que se detallan como: recoleccién de
la informacidén que limita la problematica seguin a los aspecto positivos como en contra, el
decisor debe tener conocimiento de la circunstancias que rodean a la problemaética o
situaciones similares, proporciona experiencia al individuo que soluciona la problematica o
situaciones similares, se debe realizar una analisis a base de complementos metodologicos
para poder analizar matematicamente la problematica, se debe tener el juicio de poder
mezclar los conocimiento, la experiencia y los anélisis con el fin de tomar la mejor decision
(Moreno, 2011).

Esta teoria busca poder explicar el razonamiento de una eleccién en los individuos,
en la que se centra en la psicologia y el ambiente que rodea. Se cuenta con diferencias con
la teoria clasica, siendo su principal diferencia, en la afirmacion en que los individuos cuando
deben tomar una decisidon su racionalidad son limitados, siendo en ocasiones que no se toma
la decision correcta, que brinda una solucion paliativa, al querer ahorrar el tiempo de realizar
una analisis de la posibles probabilidades y casuisticas que sucederian con la eleccion a
tomar (Tomkowski, 2016)

También es conocida como la teoria de la empresa, en el cual el inversor es
considerado como el administrador racional que tiene como objetivo principal en mejorar la
ganancia. Consistiendo en la preferencia de disyuntivas, en la cual se llega a encontrar la
mejor opcidn. El cual consta de tres fases principales: se debe iniciar con una investigacién
sobre las condiciones que se requieren para las tomas de decisiones, el disefio y anélisis de
las posibles acciones que involucren a los procesos de entendimiento de la problematica y
por ultimo la eleccién de una accion o alternativa que estén disponibles y deban ser
implementadas (Hakin, 2013).

La teoria de decision beneficiara a la tesis porque permite evaluar qué opciones son
las mejores para llegar a conseguir la solucion del problema, una vez estudiado las
principales categorias y al haber analizado qué propuestas tienen la certeza que beneficiaran

al incremento de la empresa, se selecciona con qué propuestas se deben iniciar para ver un
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impacto positivo en la rentabilidad y a la vez que en esta se pueda realizar un seguimiento

asi conocer su efectividad en un futuro.

1.2.2. Marco conceptual

La rentabilidad se define como un indicador utilizado por cualquier empresa, que
permite analizar los resultados del presente y de su posible futuro. A la vez, evalla el
rendimiento que obtienen los duefios de la empresa, con el fin de definir el recupero que
obtendra de su inversién. En el cual mide la relacion entre el costo y el activo, si es un valor
alto, la situacion de la empresa seré favorecedora. Dicho indicador tiene la capacidad de
generar el rendimiento de un desembolso realizado por el inversor en un plazo de tiempo.
En resumen, es la recompensa de una inversion en la cual estan incluidos los activos
corrientes y los lucros o dafios de la inversion. El beneficio de la rentabilidad es que
determina la utilidad de la empresa y su sostenibilidad en el mercado (Faga y Ramos, 2006;
Franco, Helena, Gregorio y Serrano, 2007; Lépez, 2017) (Martin, 2020; Gitman y Joehnk,
2005).

Se puede indicar que el indicador de rentabilidad sirve para evaluar la capacidad de
una empresa referente a sus ganancias. Este también mide la eficacia de la empresa en su
gestion directiva y operativa, esto se muestra seglin a la ventas y los ingresos que se generan
frente a los costos. Los inversores plantean un objetivo Gnico que es obtener el maximo
beneficio de lo invertido (DIJEFA, 2020).

Teniendo como subcategoria los siguientes items detallados:

Los gastos operativos se definen como reducciones al patrimonio neto por la gestion
operativa, estas variaciones entre los activos y pasivos deben ser comparables de forma
contable. También es la reduccion de los activos, debido al consumo, lo que se refiere a una
disminucion de los patrimonios netos de la compafiia. Son las pérdidas y los gastos que
surgen en las gestiones ordinarias de la compafiia. Se analiz6 que gastos operativos incurren
en laempresa de los cuales se detallan como principales la planillay los costos operacionales
(Alcarria, 2009; Fullana y Paredes, 2008; Amat y Perramon, 2005).

Los gastos operativos se pueden referir al efectivo que una empresa ha desembolsado
para poder generar sus actividades comerciales, estos gastos de alquiler pueden ser definidos
como salarios, alquileres de locales, compra de materia prima para la produccion del bien o

servicio y entre otros. También se puede conocer como gastos indirectos porque son gastos
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gue se usan para el funcionamiento de la empresa, pero no se considera como una inversion
inicial (Valles, 2015).

El margen beneficio se define como la ganancia que se obtiene de ofrecer y vender
un producto o servicio. También considerado como medida que habla sobre la capacidad de
una compafia para producir beneficios de la explotacion de sus productos o servicios.
Algunos la consideran como la expresion que explica la diferencia que hay entre costo de
venta e ingresos de ventas, para cubrir los costos y tener beneficios. También se puede
determinar como margen bruto o margen neto, la diferencia entre ambos es que el primero
hace referencia a la ganancia antes de los impuestos y el segundo se refiere a después del
impuesto. Para esta tesis se tomara como referencia al margen bruto segun los indicadores
estudiados (Gago, 2017; Galiana, 2017; lzar, 2010).

El margen de beneficios se puede definir como el margen de ventas, identificandose
como un indicador de las ventas realizadas, su medida es en porcentaje, mientras que el
movimiento o rotacién del activo se define como el cociente entre las ventas realizadas y el
activo. Se realiza una relacion entre ambos, para eso es preciso recordar que a mayor
aumento de ventas mayor seré el ingreso y por ende la rentabilidad. La demanda también
afecta al margen de beneficios, asi como la evolucion de los precios por el mercado y el
comportamiento de los costos laborales (Calvo y Diaz, 2008)

La rentabilidad econémica se define como el Pareto que tiene la funcion de
cuantificar el cumplimiento financiero de una compariia, segun cada unidad individual. A
la vez es resultado de una actividad ordinaria que se realiza antes del interés e impuesto, que
es capaza de generar una estructura econémica. También definida como la tasa que la
empresa genera remuneracion a la totalidad de sus recursos utilizados en su operacién. Para
su calculo se debe considerar el ebitda entre la cantidad de activos. Para poder aumentar la
rentabilidad econdmica es necesario incrementar los ingresos o reducir los costos que
implican la produccion del bien o servicio. En detalle es la rentabilidad de la inversion en un
periodo de tiempo, siendo la categoria para analizar el beneficio de una inversion (Hax y
Majluf, 2004; Lépez y Nevado, 2013; De Jaime, 2010).

La rentabilidad econdmica es el ratio entre beneficios antes de intereses y los activos
totales, siendo la mas efectiva para medir la capacidad de una empresa para medir los
resultados obtenidos de las actividades y gestiones que realiza operativamente. La
rentabilidad se obtiene si el ingreso de la empresa es superior al costo. Para que se mejore la

rentabilidad econdmica de empresa se tiene dos opciones: 1) Es realizar un aumento en el
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valor unitario del bien o servicio, también se considera el no aumentar el valor unitario, pero
si reducir el costo de produccion o realizacion. 2) El reducir el valor unitario del producto o
servicio que se ofrece para asi aumentar el volumen de ventas, esto se le llama aumento de
rotacion (Farifias y Fernandez, 2014).

Se considerd como indicadores:

La planilla, es el registro detallado del personal de una empresa por unidad
administrativa, en el cual se observa las prestaciones que recibira el personal que laboro y
las deducciones que se le aplicaran segun correspondan. Por efectos de control interno, se
debe realizar en una unidad administrativa diverso a aquella que realiza los abonos, siendo
solo cambiado a solicitud del encargado autorizado. La planilla cuenta con dos tipos de
libros, estos son: planilla de sueldo y planillas de salarios, la diferencia entre ambos es que
el primero se define como un trabajo mas intelectual y el segundo es para trabajos manuales.
Este punto es importante porque en empresas como los Contact center el peso del costo de
la planilla llega a superar el 50% del total de los costos de la empresa (Barquero, 2005).

La planilla se considera como un documento en el que se refleja el detalle de la
remuneracion de los empleados que laboran en una empresa, la planilla puede ser semanal,
catorcenal, quincenal y mensual, los salarios se pueden presentar registrados en la planilla
de dos formas:1) por unidad de tiempo, es decir que se remunerara por un lapso trabajado
este puede ser quincenal o mensual, entre otros. 2) Por unidad de obra, es decir que se
realizara el pago remunerativo cuando se termine la obra o producto solicitado (IGER, 2009).

Los costos operativos, también conocido como costos de produccién en caso de las
empresas que ofrecen productos tangibles, son la estimacién conjunta del capital y trabajo
que se ha realizado en la generacion para obtener un producto o servicio culminado para ser
ofrecido al posible comprador. Tienen los siguientes rasgos caracteristicos: gastos por
actividad productiva de la materia prima, costos por compra o alquileres de inmuebles,
maquinarias y herramientas, gastos por la contratacién de personal destacando las cargas
sociales, formacion y salarios, los costos pueden ser constantes o también variables y la
durabilidad de ellos es segun al tiempo que se estima al proyecto. Dentro de los costos se
encuentra también la planilla, pero en esta tesis se hace referencia a los otros items que tienen
relacion directa con la actividad productiva del contact center, como ejemplo, tecnologia,
formaciones al personal entre otros (Laporta, 2016).

El margen operativo es el residuo que se consigue al restar el total de ingresos

generados por el abastecimiento de bienes o servicios y el total de egresos que se realizaron
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por estos considerando los gastos operativos y planillas. A la vez es considerado como indice
que mide las tarifas planteadas y la productividad de una compafiia. Para poder realizar este
calculo es preciso cuantificar el total de ventas realizadas y tener el detalle de todos los costos
que incurren para poder llegar a elaborar el bien o servicio, al tener la informacion el calculo
se realiza dividiendo el ingreso neto sobre totales de ventas, considerado que el ingreso neto
es la resta del total de ventas menos los gastos elaboracion. En la presente tesis se evaluara
cuanto afecta el margen operativo como indicador a la problematica de la empresa (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, 2008).

Ebitda es el acronimo de su significado en inglés Earnings Before Interest Taxes
Depreciation and Amortization, que traducido en espafiol seria utilidad antes de la
depreciacidén y amortizacion de impuestos a los intereses, que permite determinar si se esta
ganando o perdiendo en la compafiia. Siendo este el indicador que dara la mejor imagen
operativa de la empresa, sin considerar composturas financieras o tributarias. Para poder
analizar el ebitda se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones: no puede ser
reemplazado por el flujo de caja, saber que consideran los gastos y cuéles se deben excluir
para el analisis, si bien sirve para comparar empresas si se realiza un analisis profundo se
podria tener diferencias por la calidad de las ganancias. En beneficio a la tesis, el ebitda es
un indicador puramente operativo que permitira concentrarnos en las variables que impacten
netamente en la rentabilidad (Brun, Elviray Puig, 2008).

El ebitda es el beneficio bruto de la explotacion del bien o servicio, es el resultado
antes de los intereses 0 gastos depreciables, en el que se puede ver una imagen real de una
empresa sin que las consideraciones circunstanciales puedan modificar la valoracion de una
empresa. Es un método para realizar comparaciones internacionales entre empresas, porque
es un indicador internacional que se mide antes de los intereses u otras consideraciones
circunstanciales la modifiquen. Se puede resumir que el EBITDA determina la utilidad
obtenida de un proyecto o inversion, sin considerar gastos financieros o gastos contables que
no cuentan con salida de dinero en efectivo, siendo el indicador de rentabilidad que influira
en la gestion financiera o de decision que la empresa tenga mas o menos valor (Cuartas,
2013).

Productividad se define como el uso eficiente de los recursos actuales que tiene una
empresa, siendo lo fundamental la mejora de los procesos que se trabaja para poder lograr
un bien o servicio, es comprometerse a buscar oportunidades, formas y condiciones de

trabajo que mejoren los procesos, como es ser también creativo para que estas mejoras no
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afecten la calidad del empleado como del bien o servicio. Las formas para poder llegar a
mejorar la productividad son en el uso eficiente de nuevas tecnologias que agilicen las cargas
de trabajo y reduzcan los tiempos que toman en realizar cada accion segun el proceso
establecido, a menor tiempo sera menor el costo que implica en la produccion. El beneficio
de mejorar la productividad se vera reflejado en el aumento del margen, porque al tener los
mismo costos, pero aumentan la ganancia, el margen de beneficio se elevard segin a la
productividad que se llegue conseguir (Frias, 2001).

La productividad es una medida que se relaciona con la eficiencia de una produccion.
Se puede indicar como definiciéon de la productividad, la relaciéon entre los ingresos, el
proceso de conversion y los egresos. En el aspecto econémico se puede definir como la
relacién entre la produccion y la inversion de ellos, en el que se busca la capacidad de
innovacion que brinda un valor agregado, haciendo que la eficiencia se optimice al maximo
es uso de insumos para la produccion. En cualquier definicién se puede determinar que el
principal factor es el uso eficiente del recurso, que si bien es eliminar los egresos de una
produccidn no es sencillo el buscar una productividad por queé se debe mirar también el factor
calidad, se puede lograr hacer reducciones de los egresos sin tener en cuenta la calidad pero
esto se vera afectado en la ventas, por que el cliente no buscara verse afectado con productos
defectuosos y buscaré otro vendedor que le ofrezca quizés a mayor precio pero con calidad,
es por eso que siempre se debe hacer una andlisis adecuado al hacer una eficiencia (Tejada,
2006).

El Tanto Medio de Rentabilidad es conocido por sus siglas TMR o por rentabilidad
media anual, en el cual se determina aproximadamente cudnto sera la ganancia de un
proyecto. Siendo su calculo la suma de los rendimientos obtenidos por el tiempo del
proyecto, obteniendo la media, de la cual se debe dividir por la inversion realizada. Brindo
la posibilidad de analizar la inversion en proyectos antes realizados o que se cuentan
actualmente, como a la vez permite analizar rentabilidades variables que fluctdan segin la
estacionalidad o coyunturas. Las ventajas de utilizar este indicador son: considerado como
el ratio que brinda una imagen de la solvencia econdmica que llega a tener una empresa y si
esta puede pagar una deuda, sirve para poder realizar una comparacion entre distintas
empresas del mismo sector y rubro, por que muestra la salud financiera de las compafiias
(Aranda y Scarpellini, 2009).

Se puede indicar que se relaciona el rendimiento medio que genera una inversion con

el volumen de fondos que se han llegado a invertir. Por eso si es que el desembolso se
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realizara en distintos periodos, se deberan sumar cada uno de ellos para poder tener un
denominador medio que indique el valor real aproximado de la inversion. El resultado sera
de un tanto por uno, midiendo el rendimiento producido por cada inversion realizada y afio
de vida de cada inversion, que sera mayor en cuanto mas alto sea el TMR. El tiempo medio
su ganancia debe ser equitativa a los efectos inflacionarios y por el otro se debe considerar
una sobretasa por el riesgo de determinada inversion (De Pablo y Ferruz, 1996).

El plazo de recuperacién o también conocido como payback en sus términos en
inglés, se define al tiempo en el cual se recupera la inversion inicial realizada para un
proyecto, siendo su formula la inversion inicial entre el flujo que deja un proyecto en un
periodo de tiempo. Siendo un indicador que muestra la factibilidad de realizar un proyecto.
Su calculo se puede definir segun a los diferentes escenarios que se deseen estudiar, si estos
son para flujos constantes que la formula seria la division de la inversion inicial entre el valor
de flujo de caja y si fuera flujos diferentes la férmula seria la cantidad de periodos maés la
resta entre inversion inicial menos la suma de flujos segln a la cantidad de periodos, luego
este total se divide entre el flujo de caja generado en el afio. En beneficio de la tesis permite
revelar con precision en qué periodo de tiempo se cubrira la inversion de un proyecto
(Aranday Scarpellini, 2009).

El plazo de recuperacion indica que las mejores inversiones son las que se recuperan
en menor tiempo, el plazo de recuperacién o (PR) sera igual a un desembolso entre los flujos
de la caja. La ventaja que tiene el PR es la sencillez para calcularlo. Las ventajas que se
puede determinar de este indicador son: a) No se considera los flujos netos obtenidos después
del periodo de recupero. b) Se discrimina el dinero en el paso del tiempo. Se debe analizar
de forma mas precisa al presentar un PR descontado dentro de los métodos dinamicos (Dasi,
Dolz, Ferrer, y Iborra, 2014).

1.2.3. Marco fundamental (categoria solucion)

El presente solucion se encuentra representada bajo 3 teorias, que aportan a las
propuestas para la resolucién de la problematica de la compafiia estudiada.

La teoria cibernética, representada por Wiener, expone que la comunicacion entre los
sistemas, sean bioldgicos o tecnoldgicos, estos se realizan bajo modelos matematicos. Se
expone que la comunicacion debe realizarse no solo por medio vocal entre una persona con
otra persona, sino también se puede realizar por medio de una persona con una inteligencia

artificial. La teoria se puede distinguir en tres aspectos: Se requiere tecnologias con la
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capacidad de aprender, que se pueda distribuir y reproducir en distintos lugares, que se
requiere siempre la interaccion entre el hombre y la tecnologia. En beneficio a la presente
investigacion es el aval que nuevas tecnologias permitiran poder generar una comunicacion
como si fuera realizada por una persona o a través de patrones y ensefianzas pueden realizar
gestiones que ayuden a liberacion de la carga de trabajo y genero el ahorro de costos (Corréa
y Corréa, 2020)

La teoria de cibernética explica que la comunicacion por medio de
retroalimentaciones entre los diferentes sistemas jerarquicos de manera que actlan entre
ellas. Se considera como un amplificador de los mensajes de salidas que llegan a ser
remitidos como respuesta a una primera interaccion, haciendo que el sistema se regule
manteniendo el equilibrio o llegar a un estado estable. La cibernética ha llegado a presentar
varias derivaciones referente al conocimiento, la inteligencia artificial, la bioelectrénicay la
robdtica, entre otros campos de innovacion que se pueda observar en pleno siglo 21. El
aporte mas relevante fue fundamentarse de las analogias, es por eso por lo que se caracteriza
como ciencia exdgena, la cual se ve la interrelacién con otras ciencias y su asimilacion
(Troyan, 2012).

Se puede decir que la teoria de la cibernética tuvo un nacimiento puramente empirico
del control automatico. El ser humano a realizado varios intentos de realizar herramientas
que puedan realizar su trabajo o que puedan imitar lo que realizan, llevandolo por ejemplo a
construir como: controles de nivel de flotacidn, relojes que pueden estar bajo el agua, entre
otra cosas béasica de uso diario, pero a nivel empresarial han realizado la creacion de
sofisticados sistemas que cuentan con controles automaticos para las distintas industrias. Los
dos sistemas que perfilaron la teoria son: El disefio y ejecucion de un plan de sistemas de
computacion. Un sistema de prediccidn de sucesos. Ambos sistemas se disefiaron para ser
implementados con medios electronicos, llamando la atencion a Wiener una caracteristica
en comun que tenian los 2 sistemas es la facilidad de usurpacion de funciones que realizan
las personas. Gracias a esta caracteristica, Wiener llega a concluir que la retroalimentacion
permite comparar los objetivos deseados con los obtenidos, es decir transformar la decision.
Se puede definir que la cibernética planteada por Wiener es la ciencia de la comunicacion
entre un ser vivo y las maquinas, dados a que los procesos de comunicacion se tratan
generalmente en la recepcion de informacion, el uso de estas ciencias de manera cibernética
puede concentrar grandes poderes economicos que pueden llegar a ser beneficiosas para el

desarrollo de la humanidad (Varela, Barake, Flérez, y Cruz, 2000).
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La teoria es beneficiosa para la presente investigacién porque permite exponer que
una poblacion puede comunicarse por medio de mensajes que pueden ser recepcionados e
interpretados segun a la interaccion que dispone, desempefiando la importancia de la
comunicacion entre maquina y hombre o maquina y maquina. Siendo también la utilizacion
de una automatizacion o el uso de un Bot que pueda generar la resolucién de dudas para los
distintos servicios que ofrece la empresa.

La teoria administracion cientifica, representada por Taylor, en el que se expone la
administracion de los tiempos de un empleado, en busqueda del aumento de la productividad
para elevar la eficiencia de la gestion en los empleados. Esta teoria también es conocida
como taylorismo. Se podria definir como del aumento de flujos de procesos que realiza los
puestos de trabajo y la disminucion del tiempo muerto o tiempos no productivos dentro de
una jornada de trabajo, mediante principios generales de organizacion y planes de trabajo,
la disminucién en la toma de decisiones propia del trabajador, control y seguimiento
permanente en la propuesta de mejora propuesta, las ventajas que tiene la teoria de la
administracion cientifica podemos encontrar: a) Se logra mejorar el nivel de especialidad en
los puntos de trabajos. b) Las labores de los operativos se realizan con mayor eficacia. ¢) Se
obtendran mejores resultados con la puesta en marcha de la divisién del trabajo. d) Se
establece la diferencia entre los trabajos manuales y el trabajo realizado con nuevas
tecnologias. €) Se llega a aumentar la productividad y se puede proponer mejores formas de
remuneracion en el que el operador puede ganar mas segun lo que produzca. f) Se llega a
promover el desarrollo personal de los empleados (Barba, 2010).

La teoria de administracion cientifica cuenta con los siguientes principios: 1)
Estructura cientifica en la gestion, haciendo referencia a la operaciones o actividades que
deben ser cambiadas para mejorar posibles métodos de trabajos deficientes teniendo en
cuenta los tiempos que toma al realizar esta actividad, la demora que causa, las distintas
operaciones que debe realizar, quien es el responsable y que herramientas deben usarse. 2)
Proceso de seleccion y formacion al empleado, siendo como principal funcion el de tener al
personal adecuado para realizar el trabajo deseado midiendo las capacidades, proponiendo
mejoras de bienestar a este empleado. 3) Sinergia entre los directivos y los operarios,
buscando poder concientizar una misma meta, proponiendo una remuneracion basada por
eficiencias o por producto, de tal manera si este empleado llega a producir mas de la esperado
pueda también ser recompensado econémicamente, siendo en principal la estrategia de

comisiones o incentivos lo que beneficie a ambas partes. 4) La planeacion del trabajo
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especificando las responsabilidad y especializaciones de los directivos, los altos mandos
deben trazar cual es la estrategia y metas que se van a tener para poder trasladar estos
objetivos a los empleados de manera que se logre un trabajo mas acentuado y una mayor
eficiencia (Jauregui, 2007).

La teoria es beneficiosa para la presente investigacion por que permite generar una
mayor eficiencia de los gastos operativos que se tiene por el personal, haciendo que los
puesto de trabajo sean mejor utilizados, a la vez de platear una division del trabajo que
permita realizar un plan para mejorar los resultados, utilizando innovaciones tecnologicas
que ayuden a disminuir la carga de trabajo que puede presentar un operativo al realizar un
proceso y ayude a mejorar los tiempos, promoviendo el desarrollo personal de los empleados
por medio de estimulos remunerativos.

La teoria evolucionista, representada por Schumpeter, en el que expone que una
empresa debe innovar y buscar mejores tecnologias que lo ayuden en este cambio. Algunos
la relacionan con la teoria bioldgica de la evolucién, planteando que los modelos
matematicos bioldgicos pueden ser aplicados en una economia. Ambas cuentas con ciertas
similitudes en que miden una poblacion de estudio, en el caso de lo bioldgico mide a las
personas mientras que la teoria evolutiva mide a empresas. Ambos seleccionan un factor
principal en comun, de un punto de vista de relacion el gen de una persona tendria relacion
a los bienes y servicios que tiene la empresa. Como ultima similitud ambos buscan la
supervivencia del paso del tiempo (Yoguel, Barletta y Pereira, 2013).

Se puede definir que la teoria evolucionista aplica la idea de innovacién tecnoldgica
que llegue a cubrir el aporte de las directivas, de forma organizativa y técnica, para tener una
idea general a donde debe dirigirse la compafiia. Para poder realizar una estrategia exitosa
se debe tomar en cuenta los siguiente puntos: 1) se debe realizar de forma abreviada y directa
de las cuales debe iniciar por medio de un andlisis de las posibles oportunidades. 2) debe ser
de forma conceptual y de fécil captacién. 3) tiene que permitir el entendimiento rapido para
los distintos tipos de rangos de la empresa, para que estos puedan saber el objetivo que se
busca. 4) Se debe iniciar con innovaciones pequefias pero significativas para que permitan
el aprendizaje para futuras innovaciones (Guajardo, 2012).

La teoria es beneficiosa porque emplea la nocion de las posibles competencias que
puede haber en un mercado para asi estudiar los fendmenos de variedad de las organizaciones
y sus mecanismos de seleccion. Todas las organizaciones llegan a evolucionar y adaptarse

para responder las solicitudes que tiene el mercado y las modificaciones que puede haber de
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manera externa o interna. La reaccion a un entorno y adaptacion a él llega a ser una respuesta
de las capacidades y competencias que tiene una organizacion, al estado cambiante del
mercado. Esto se debe al aprendizaje que tiene la empresa al realizar las tareas, en el que

busca hacerla mejor y en menor tiempo.

1.2.4. Marco conceptual

Un plan de mejora se define como la naturaleza de la evolucion para poder llegar a
la mejora deseada, generando responsabilidad en el transcurso de este proceso, en el que se
detalla cuéles son las acciones que se realizardn para tener una guia de lo que se puede hacer
y no, en el que se mide el grado de avance que se ha llegado a realizar, para ver qué puntos
se pueden fortalecer o retirar para llegar al objetivo planteado. Los planes de mejora son
realizados al realizar una investigacion de cual es la problematica de la entidad u objeto
estudiado. Para poder implementar un plan de mejora se debe tener en cuenta los siguientes
pasos: 1) Identificar la problematica, para eso se debe realizar un analisis de las posibles
problematicas y determinar cuél de ellas tienen mayor relevancia y factibilidad. 2) Planificar,
se debe definir cuales son las acciones por tomar y el tiempo que va a demorar realizarlas.
3) Realizarlo, esto implica que se debe realizar todas las acciones planificadas de
preferencias en el tiempo previsto, aunque hay que tener en cuenta siempre un posible retraso
y que este debe ser justificado. 4) Seguimiento, se tiene que realizar un control y verificacion
de las actividades realizadas para cefiirse al plan propuesto (Larrea, 1991).

Un plan de mejora tiene como principal objetivo editar ciertas operaciones o todas
ellas, el plan no debe abarcar la totalidad del proceso, porque eso traeria mucho tiempo de
dedicacion e inversion, se debe buscar mejorar la gestion de ciertos recursos o actividades
de una organizacion, los planes de mejora siempre inciden positivamente en los productos
ofrecidos, por que ayudan a mejorar la eficacia de produccion. El plan de mejora se centra
en los problemas principales de una compafiia, que afecta el rendimiento global de esta, lo
que se busca es mejorar la calidad y aumentar la ganancia de la empresa (Parrado, 2007).

Teniendo como subcategoria los siguientes items detallados:

El plan del entregable 1 consiste en realizar automatizaciones de proceso las que se
puede definir como un desarrollo que permite que un flujo de procesos se pueda realizar en
un nuamero determinado de operaciones, con el uso de tecnologias que faciliten el
seguimiento de las diferentes variables planteadas del proceso estudiado, de esa forma se

puede disminuir o excluir la intervencion humana. Estos sistemas buscan administrar o
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controlar las labores que se realizan, en las cuales se requiere mucho esfuerzo y personal de
sobra para su realizacion, en el cual se realizara de manera 6ptima e ininterrumpida la gestion
minimizando los posibles errores que puedan suceder. Para poder realizar una
automatizacion se debe hacer una investigacion de cuales los procesos que pueden ser
intervenidos, se puede considerar como elementos esenciales de andlisis para realizar un
desarrollo de automatizacion a los siguientes: el tipo de servicio o producto a ofrecer, la
cantidad y el tiempo de realizacion, que proceso pueden tienen la facilidad y pueden
intervenidos sin afectar la calidad del bien o servicio, la validez y seguimiento constante a
la automatizacion realizada. La importancia de las automatizaciones es la capacidad de llevar
tareas repetitivas de manera excelente, que rara vez se desvian de su funcion establecida, es
decir que su resultado siempre sera consistente a lo esperado, los principales beneficios son:
a) la reduccion de costos, se reducira las inversiones a realizar, la reduccion de errores se
llegard a mejorar de manera significativa la calidad del servicios y/o producto ofrecido, la
consistencia del servicio ofrecido produce la fidelizacion de los clientes (Sanchez, 2014).

El plan del entregable 2 consiste en tener una mesa de trabajo que permita crear
planes para reducir los tiempos de recupero, se puede definir como una instancia de dialogo
entre distintas partes areas involucradas de un proyecto, en donde se busca evaluar la
problemaéticas y soluciones a una situacién o proyecto, que da a lugar a una posible toma de
decisiones. En donde las partes involucradas llegan a un entendimiento de la necesidad que
la empresa y cudles son las mejores practicas para poder llegar a cubrir esta necesidad, dando
seguimiento y control de una serie de actividades acordadas en un bitdcora o acta de
acuerdos. Luego de haber conseguido la meta sefialada, se realiza una post mesa de trabajo
en donde se explica las complicaciones y sus soluciones que se realizaron para continuar con
las actividades previstas para tener como ensefianza para una proxima ocasion (Bayon,
2019).

En continuacion al entregable 2, las mesas de trabajo estan conformadas por un
coordinador y por integrantes. Los integrantes pueden ser especialistas o expositores del
tema en interés, referente a la tematica. Hay que indicar que a eleccion se definira que entre
uno de ellos su rol seréa el de relatar y complementar el acta. EI coordinador es el encargado
de iniciar la mesa de trabajo, presentando ante los integrantes el motivo de la discusion y
orienta al dialogo con las exposicion que realiza cada integrante referente al tema, una vez
realizado la introduccion, se debe realizar el pase a cada integrante para que indiquen su

punto de vista 0 exponer que puntos de mejora se pueden realizar referente a la problematica,
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posterior a la exposiciones se resuelven las consultas o dudas que se puedan presentar en
cada exposicién. Finalmente, el coordinador realiza el consolidado de opiniones que cada
integrante ha realizado, y ve la similitud o la concordancia entre cada opinidn, para exponer
cuales son y qué orden de importancia se tendria que dar. El integrante encargado de realizar
la redaccion de todo lo coordinado, deberd realizar el llenado de la acta y compartirla para
su debida firma por cada integrante. Esta acta es administrada y custodiada por el
coordinador antes de realizar la entrega y exposicion a los directivos de la compaifiia, que lo
cuales analizan, cuestionan en caso de ser necesario y aceptaran las propuesta u opiniones
planteadas en el acta. Dada el visto bueno el coordinador debe designar el rol de trabajo que
debera realizar cada integrante para cumplir con las propuestas brindadas (Dasi, Dolz, Ferrer
y Iborra, 2014).

El plan del entregable 3 consiste en crear o mejorar el area de tecnologia para que
este pueda realizar la automatizaciones, se puede definir que se busca una innovacion en el
area de tecnologia, pasar de una forma tradicional, es decir, sélo consideran innovaciones de
los productos o servicios que son nuevos para el mundo; rechazando o no considerando las
innovaciones los productos y procesos que no son conocidos para la compafiia. Para que una
empresa llegue al éxito o se mantenga siempre como un competidor estratégico, debe realizar
ciertas innovaciones con el paso del tiempo, que le permita adaptarse a las nuevas
necesidades que va surgiendo con la evolucién de la sociedad. Para ellos se debe tener en
cuenta 3 caracteristicas esenciales que son la eficiencia, competitividad y calidad. Si la
empresa posee esto podra mejorar sus servicios o productos, ademas de tener la posibilidad
de rentabilizar esta inversion de innovacion, vendiendo nuevos servicios o dando consultoria
de innovacion, saliendo de la forma tradicional que estaria acostumbrada (Fernandez y
Véasquez, 1996).

El &rea de innovacion junta dos caminos, la visién de investigar a largo plazo conduce
a la mejoras continuas a corto plazo en los procesos, incluyendo las necesidades actuales que
se tienen y las que se tendra en un futuro. Es decir, estar de acuerdo con las tecnologias que
se tienen actualmente pero no dejar de buscar la aplicacion de nuevas a corto plazo. Se mayor
preocupacion es la evolucion de las tecnologias esenciales que tiene la empresa como las
tecnologias externas. Se explican los siguientes criterios fundamentales que se debe tener:
1) La innovacion en la tecnologia es necesaria en empresas que buscan con proveedores
externos como en quien las produce, como en empresas de gran envergadura como pequefias.

2) Se requiere de tecnologia esenciales como de las realizadas externamente, a veces la
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innovacion puede suceder en situaciones totalmente alejadas a la jurisdiccion de la empresa
en el cual se pueden crear nuevas competencias de productos o servicios nuevos que antes
no se comercializaban, pero si se tenian conocimiento, la empresas que tienen actividades
de investigacion e innovacién cuentan con una mayor capacidad para reconocer y crear
nuevas tecnologias para su gestiones operativas que aquellas empresas que no cuentan con
una. 3) Se realiza tanto en tecnologias de procesos como en procesos auxiliares, una ventaja
competitiva en la tecnologia no solo es conocer las herramienta que ya se utilizan si no
también conocer el uso correcto de las tecnologias que dan soporte a esta herramienta para
su correcto funcionamiento. 4) También se realiza los requerimientos de las normativas
técnicas, de manera nacional e internacional, con frecuencia se imponen reglamentos que se
deberan cumplir en un futuro y que obligan a generarse esfuerzos considerables. Para saber
que tecnologia se debe innovar se debe tener en cuenta que existen 3 tipos de tecnologias:
Tecnologias de productos, tecnologias de proceso y tecnologias para funciones de apoyo
(Escorsa 'y Valls, 2003).

Se obtuvo las siguientes categorias emergentes:

Los gastos financieros se conocen como los gastos en los resultados realizados en el
periodo contable que se realizd en ellos. En una empresa para su continuo funcionamiento a
veces se requiere realizar préstamos en entidades bancarias, adquirir inmuebles o
inventarios, el pago de beneficios de los empleados, el otorgamiento de créditos o fianzas a
sus clientes y el pago de sus gastos operativos. La empresa cuando incurre en usar sus gastos
financieros para mantener en funcionamiento sus operaciones, esos gastos deben ser
reconocidos como un gasto en el estado de resultados correspondiente a dicho periodo donde
se realizd. Los gastos financieros se deben capitalizar como activo. Con cierta frecuencia,
algunas organizaciones adquieren préstamos con el fin de poder comprar algin bien o
construir algln activo. Cuando se realizan estos tipos de gastos por la obtencion de activos,
deben ser detalladas en el estado de resultados, siempre y cuando la empresa cumpla con lo
establecido en la ley (Mesén, 2013).

Los gastos financieros se llegan a entender como derivacion de utilizaciéon de
recursos financieros externos a la compafiia para la continuidad del servicio. Estos se pueden
colocar en los gastos financieros como existencias en curso, siempre que el tiempo de estos
no sea de ciclo o periodo largos, es decir que no supere los 12 meses, indicar que este tiempo
no contempla posibles retrasos o interrupciones que puedan suceder. En todos los caso, la

capitalizacion de los gastos financieros s6lo podra realizarse hasta el momento que estas
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existencias o items de periodos largos sean proximos a la culminacion del contrato o
produccion. Existen distintos tipos de gastos financieros, se indica los mas comunes: 1)
Intereses de obligaciones y abonos, se considera a los importes que se atribuye a una
financiacion externa, representada en deuda. 2) Intereses de deuda, cantidad a pagar en
relacion con una deuda adquirida o de deudas amortizadas. 3) Gastos por dividendos,
también conocido como porcentaje de participaciones consideradas como pasivos. 4)
Intereses por descuentos factoring, cantidad a abonar por la empresa a una entidad con la
que ha firmado un convenio de factoring. 5) Pérdidas de valor de activos, se refiere a la
reclasificacion de los activos en alta o en baja. 6) Gastos por céalculos de provisiones, es
dinero almacenado para el pago de posibles gastos a futuro, de los cuales sufren una posible
actualizacion para afinar el monto. 7) Pérdida de créditos no comerciales, dinero que se
obtiene de la insolvencia de los créditos. 8) Perdida por el tipo de cambio, esto se produce
cuando la moneda a facturar o pagar es extranjera y tiene fluctuaciones con el paso del
tiempo, haciendo que se realicen ajustes positivos como negativos para la empresa (Fullana
y Paredes, 2008).

Las automatizaciones, tienen como objetivo principal mejorar la calidad vy
productividad de los procesos realizados. Actualmente dependiendo del grado de
entendimiento tecnoldgico depende de la disponibilidad tecnoldgica como la agilidad de
aprendizaje y adaptacion. En el mercado que se actualmente, es la competencia de abaratar
los costos de adquisicion y disponibilidades a la tecnologia, para que esto sea beneficioso
para a una empresa de debe: a) Automatizar todo lo que pueda ser automatizado y hacer
busqueda de eficiencias en los procesos para que simplifique los tareas. b) La automatizacion
debe abarcar los procesos operativos tal igual que los procesos comerciales. La tecnologia
va a permitir la entrada de nuevos competidores y clientes produciendo el efecto de red. En
consecuencia, las empresas con estas nuevas actualizaciones pueden ofrecer ofertas de valor
competitivas y atractivas, basando su posicion en ofrecer servicios de calidad a bajo costo,
con productos o servicios que cuenten con automatizaciones de procesos. Las ventajas de
las automatizaciones son: 1) Competencia sin limitaciones de espacio y tiempo. 2) Los
procesos llegan a ser unificados en torno a la necesidad de cada cliente. 3) Pueden ser
disefiados para ser activados y desactivados segun a la necesidad del usuario, facilitando la
microsegmentacion y la apreciacion en tiempo real del producto o servicio. 4) Se reduce de
forma significativa la necesidad del uso del tiempo humano, es decir se reduce los costos por

los operarios, generando un mayor ingreso a la empresa y a los inversores (Blasco, 2021).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

2.1.Método de investigacion

La tesis se realizd bajo el modelo holistico, el cual se define como conocimiento
critico reflexivo desde una vista perspectiva integrada desde toda la trascendencia, que
buscan la integracion de los paradigmas cualitativos y cuantitativos, que apertura la
verosimilitud de aplicar distintos procedimientos y resultados, para justipreciar una
investigacion en cuerpo entero. El ciclo holistico se llega a presentar en tres modos: Como
un parametro para establecer qué tipo de investigacion es la que se desea realizar,
metodologia en cada tipo de investigacion y como un proceso historico para la ciencia
(Libardo y Marin, 2002). Segun a lo detallado anteriormente se ha divido en 3 métodos
principales:

El método de investigacion inductivo permite emplear el razonamiento, obteniendo
deducciones que inician de situaciones particulares, llegando a conclusiones que se aplican
de forma general. Este empieza como un estudio de los hechos que formula deducciones
universales de las cuales se reconocen como postulado de una teoria. También consiste en
apoyarse en rabricas singulares, como en el detalle de los resultados de experiencias o
situaciones, también indicadas como las teorias. Para la elaboracion de un método inductivo
se debe considerar 3 etapas: la obtencion de la informacion mediante los instrumentos
correspondientes, establecer alguna correlacion que sea relevante 0 comin que permita una
comparacion, basado en los resultados se compone una conclusion que cuente todos los
posibles fendmenos similares. Aportara el analisis de estudios similares, para verificar los
resultados estandar (Bernal, 2010; Cegarra, 2012).

El método de investigacion deductivo permite emplear el razonamiento obteniendo
deducciones generales para llegar al entendimiento de situaciones particulares. Este método
empieza con el estudio de las proposiciones de la aplicacién y de validez verificada, para ser
usados en acontecimientos particulares. También consiste en arrojar hipotesis cercanas a la
posible solucién del problema planteado y validar con la informacion utilizable si estan
cercanas con aquellos. El método deductivo puede emplearse de 2 formas: de manera directa
partiendo de una sola premisa segun a anteriores estudios, de manera indirecta de lo cual se
parte de 2 premisas, una contiene una afirmacién ya establecida y la otra contiene una
afirmacion particular, de la comparacion de ambas se llega a obtener una conclusion.
Brindara el analisis de estudios similares, para verificar los resultados particulares (Bernal,
2010; Cegarra, 2012).
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El método de investigacién analitico o explicativo es un proceso cognoscitivo en el
cual consiste en separar en varias partes un objeto de estudio para poder analizarlas de forma
unitaria. También se indica que las hipdtesis tienen la capacidad de dar aceptacion a los
problemas planteados. EI método analitico se basa de las siguientes caracteristicas: se
elabora bajo un procedimiento analitico permitiendo que los pasos a realizar siempre sean
los mismos, examinacion profunda de la variable a estudiar recurriendo a técnica de
busqueda de revisiones literarias sobre el tema, se realiza una descripcion para poder crear
una teoria coherente sobre el tema, busqueda de los principales elementos que componen el
tema, la examinacion de todos los datos para poder clasificarlos segun a sus caracteristicas
Unicas para estudios futuros (Bernal, 2010; Cegarra, 2012).

2.2.Enfoque

El enfoque mixto es reconocido como el enfoque con diferentes puntos de vista para
ser empleado. Siendo la fusion metddica de los procedimientos cuantitativos como
cualitativos en una sola preparacién al fin de alcanzar un resultado completo del estudio. En
el cual también implica que se realice una recoleccion y estudios de datos cualitativos y
cuantitativos que se consideren necesarios. Se representa como un proceso Sistematico,
empirico y critico del estudio, en el cual puede fusionarse para dar respuesta al problema.
Que posibilita conocer la relaciéon e influencias del problema utilizando la informacion
recopilada que permitira conocer la respuesta al presente problema (Cedefio, 2012; Otero,
2018).

2.3.Tipo de investigacion

Se considerd proyectiva en la cual se implica desde el disefio, creacion u oferta, con
base en procesos investigativos, en el cual se proporciona la informacion ideal para
desarrollar una propuesta. Para poder iniciar una investigacion proyectiva se debe partir
desde una propuesta o una solucién a un problema, intentando resolver las dudas sobre los
sucesos hipotéticos o a partir de datos reales. Otorga beneficios a la tesis, porque se
determina qué indicadores son los mas perjudiciales que necesitan ser enmendados o
mejorados, bajo un andlisis de causa raiz, donde se determina que desarrollo se debe seguir

para la resolucion de las dificultades (Hurtado, 2005; Linares, 2019).
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2.4.Disefio de la investigacion

Se cuenta con un disefio explicativo secuencial, el cual se caracteriza en una etapa
inicial el cual se junta y estudia los datos cuantitativos, sucesivo de otra etapa que recolecta
y analiza la informacion cualitativa. Siendo una mezcla cuando el desenlace del analisis
cuantitativo que informa a los recolectado de los datos cualitativos. Algunos investigadores
lo reconocen como DEXPLIS, el aprovechamiento que otorgo a la presente tesis es la
singularidad de amalgamar resultados de distintas etapas, es decir que para cultivarse los
datos cualitativos se deben construir bajo los datos cuantitativos, asi descifrar y preparar un

informe (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014; Libardo y Marin, 2002).

2.5.Poblacién, muestra y unidades informantes

Es un grupo de sujetos de los cuales cuentan con ciertas peculiaridades que son las
que se quieren estudiar. Cuando se tenga conocimiento de la cantidad de sujetos a estudiar
se le conoce como poblacion finita, en caso se desconozca la cantidad de sujetos se le llama
poblacién infinita. Cabe resaltar que la poblacién también puede hacer referencia a
localidades, poblaciones o animales. Entre sus principales caracteristicas se llega a destacar:
Que se cuenta con una constante variacion segun a las cualidades que se determinan para
seleccionar el grupo, un sujeto puede llegar a pertenecer a otras poblaciones de distintos
estudios, siempre son estudiadas desde la estadistica por lo que se busca encontrar ciertos
indicadores como media (Fuentelsaz, Icart y Pulpon, 2006). La presente investigacion es
base del analisis de la gestion documentaria, por los reportes de rentabilidad durante de los
meses de enero a agosto del periodo del afio 2021, siendo un total de 160 reportes en ese
lapso, a la vez se realizd una entrevista al personal operativo de la empresa. Con lo antes
mencionado no se cuenta con una poblacion.

La muestra es el conjunto de sujetos que en realidad se estudiard, que en otros
términos seria una subpoblacion, permitiendo la generalizacién de los frutos, la muestra debe
ser caracteristico de la poblacion. Entre sus principales caracteristicas se llega a destacar:
Se debe contar con un tamafio lo suficientemente grande que sea inferior a la poblacién, debe
ser aleatoria porgue al considerar la seleccion de datos conocidos se estarian manipulando
los resultados de la obtencion de datos. Para evitar cual error al momento de tomar la
seleccion de la muestra, se debe definir qué tipo de muestra se debe trabajar, si probabilistica

0 no probabilisticas, segun al tipo de investigacion que se desea realizar (Fuentelsaz, Icart y
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Pulpon, 2006). EI muestreo que se eligid es por conveniencia. Siendo la muestra un total de
80 reportes seleccionados de los meses enero a agosto del periodo del afio 2021.

La entrevista se realiz0 a 3 representantes de la empresa estudiada: director
Comercial, director de Gestion y Planificacion Estratégicas y un gerente Comercial. El
personal seleccionado son los principales involucrados en el anlisis de rentabilidad.

La unidad de informantes o también conocida con Ul en diminutivo, se define como
las cifras ejemplares de las cuales se resaltan la informacion necesaria que contribuyen a
adquirir la ilacion sobre la cantidad de habitantes del estudio. No se cuenta con una
definicién global para una unidad informante, porque la definicion es brindada segin a la
poblacion o universo que se desea alcanzar segun a los objetivos propuestos en el estudio.
La seleccion de la unidades declarantes segun el tipo de unidades que se declaran como:
empresa que puede participar a una o varias actividades productivas, unidad de actividad
econOmica es representada como la principal actividad productiva de una empresa, unidad
local que se define a una empresa una sola actividad productiva, establecimiento ubicado en
una sola localidad y grupo empresarial que es un conjunto de empresas que se controla desde
una casa matriz (Tamayo, 2003).

En la presente tesis, las unidades informantes son los documentos analizados y las
entrevistas ejecutadas a los representantes de la compafiia que son: director Comercial,

director de Gestidn y Planificacion Estratégicas y un gerente Comercial.

2.6.Categorias y subcategorias
Definicion conceptual categoria problema

En la presente investigacion se considera la categoria problema a los hechos
problematicos que describen la primera duda que da el planteamiento a la problematica
central de una investigacidn, estos pueden llegar a ser hechos que se ha experimentado en la
entidad estudiada, algunos lo suelen llamar como subtdpicos. Las categorias se modifican y
se llegan afinar a lo largo de toda la elaboracion de la investigacion, a medida se agregue
mas capitulos apareceran nuevas o se modifican algunas ya encontradas, siempre surgiran
de la informacion recolectada en la cuales también pueden ser llamadas categorias
inductivas, las deductivas surgen del problema y de la teorias que se plantean antes de
organizar y estudiar la informacion de una investigacion (Ochoa y Cueva, 2020).

Definicién conceptual categoria solucion
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La categoria solucion responde a la problematica presentada inicialmente, en el cual

se considera como condicién necesaria para poder solucionar la problematica, en el que se

coloca las premisas que permiten resolverlo desde la realidad condicionada a la subcategoria

de la problematica, la categoria solucion es formada bajo criterios de evaluacion que

permiten ser de gran utilidad para la resolucién de la problemética (Gutiérrez, 2006).

Tabla 1.

Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria

Subcategorias

Indicadores

C.1:

Rentabilidad

C.1.1. Gastos operativos

C.1.2. Margen de beneficios

C.1.3. Rentabilidad
econdmica

C.1.1.1. Planilla
C.1.1.2. Costo operativo
E.1. Gastos Financieros
C.1.2.1. Margen operativo
C.1.2.2. Ebitda

C.1.2.3. Productividad
E.2. Gastos Financieros
C.1.3.1. Tanto medio de
rentabilidad

C.1.3.2. Plazo de
recuperacion

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2.

Matriz de categorizacion de la categoria solucién

Categoria Alternativas de solucién KPI Entregable
Adquirir automatizaciones  KPI 1. Productividad = [tems
de procedimientos bdsicos  facturable/ total de horas
Evidencia
y repetitivos que ayuden a  trabajadas
Automatizacidn
la reduccion de tiempode  KPI 2. % variacién = Ingreso
C.2: Plan de de procesos
personal operativo y por generado/ ingreso
mejora

ende en el costo de planilla

Establecer

recuperacion

superen el afio de recupero

tiempos de KPI 3. %

que no

presupuestado — 1

de Recuperacion=

Evidencia 2.

(Ingresos generados - Inversion

Mesa de trabajo

realizada) / Inversion realizada
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KPI 4. Periodo de recuperacion=

Inversion realizada/ Ingreso

anual
Desarrollar o potenciar el Evidencia 3.
area de tecnologia en KPI 5. % de proyectos concluidos Implementacion
busqueda de solucionessin = Cantidad de puestos en del area de
necesidad de salir a buscar marcha /solicitados desarrollo e
en el mercado innovacion

Fuente: Elaboracion propia

2.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.7.1. Técnicas

Se uso el formato de recopilacion cuantitativo, bajo un analisis documental, en el
cual radica en separar las ideas principales de un proyecto con el fin de alinear para su
recuperacion por medio de caracteristicas sintéticas de tal forma que las partes puedan
reconstruir el mismo proyecto. En resumen, se considera un método que tiene como finalidad
encontrar el significado de un mensaje en una investigacion. Este método permitira detallar
el mensaje principal de la investigacion, en el cual se involucra la recoleccion, procesamiento
y estudio de datos (Garcia, 1990; Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

Cualitativamente se esta considerando la entrevista, que es un método de recoleccion
de informacion muy frecuente en una investigacion cualitativa, en el cual se usa la
comunicacion verbal para recolectar datos sobre un tema definido. Es también un
interrogatorio simple, basado en el dialogo de manera presencial entre el entrevistado y quien
lo realiza, sobre un tema establecido previamente, de tal manera que se obtenga la
informacidn solicitada. Este método permitira recabar la informacion de forma réapida y
eficaz, por que cuenta con un enfoque personal, al tener un contacto directo entre el

entrevistado y el investigador (Fuentelsaz, Icart y Pulpon, 2006; Arias, 2006)

2.7.2. Instrumento

En esta investigacion se considera que el registro documental es la herramienta de
recoleccion, se define como busqueda de datos en documentos para efectuar el estado del
arte referente a un tema, categorizando la informacion. En resumen, son la expresion grafica

de varias singularidades especificas de un documento, que permitird su reconocimiento. Se
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puede llegar a extraer informacion de ellos en formatos como: formularios fisicos y en
dispositivos electronicos. Se cuenta con tres tipos de instrumentos cuales son: la encuesta
permite recolectar opiniones o sugerencias no verbales en areas grandes geograficamente, la
entrevista recolecta respuestas verbales sobre una problematica en la cual implica la relacion
directa entre el investigador y el sujeto referente a este instrumento permitira categorizar las
singularidades que tiene la investigacion y la observacion que puede realizarse en una
investigacion participativa o no (CIFE, 2016; Ministerio de Educacion y Ciencia, 1994).

Desde la parte cualitativa se consider6 la guia de entrevista, como sinopsis que
estructura el camino de una entrevista de una manera ajustada. Este puede tener algunos
puntos que deben ser cubiertos en una secuencia detallada con consultas cuidadosamente
preparadas. Se cuenta con 3 tipos de entrevista, cuales se detallan como: entrevista
estructuradas en el cual el entrevistador prepara las consultas para que la respuesta sea
concreta y exacta, entrevistas semiestructuradas donde se prepara un guién y el entrevistador
puede dar opiniones, entrevistas abiertas en donde se requiere varios encuentros con los
entrevistados. Se puede resumir que es un listado de temas que se adaptan a cada momento
dando apoyo al entrevistador, siendo este soporte para recordar qué asuntos debe tocar con
el entrevistado, para responder a los objetivos de su investigacion. Este instrumento sera mas
accesible para poder realizar la investigacion (Kvale, 2012; Bordas, Martinez y Crespo,
2015).

2.7.3. Descripcion
Ficha técnica: Entrevista
Nombre: Guia de la entrevista al Director comercial, Director de gestion y planificacion
estratégica y Gerente comercial
Afo: 2021
Autor: Levano Jimenez Cynthia Edadil
Obijetivo del instrumento: Evaluar la rentabilidad
Emergente: Indicadores que afecta a la rentabilidad
Una entrevista se puede llegar a definir como una conversacién con un fin
determinado diferente al hecho de querer entablar una conversacion con una persona. Se
considera como un gran instrumento para recabar informacion cualitativa de una

investigacion, en nuestro caso para la investigacion holistica realizada. Las preguntas
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realizadas deben ser precisas y semiestructuradas para poder obtener la informacién
esperada.

2.7.4. Validacion

La validacion brinda el grado en el que se pueda deducir iniciando de los frutos
obtenidos, para brindar un ejemplo, una herramienta autorizada para medir el proceder de
los usuarios frente a la calidad de un servicio o producto, se deberd medir la posicion del
cliente sobre estos y no su conocimiento de que existe una calidad. Se puede indicar que, en
resumen, se hace referencia que un instrumento calcula la variable que se desea medir. La
validacion brindara el grado de medicion del contenido referente a los indicadores que se
busca medir, en el caso de la entrevista se verifica si las consultas realizadas brindaran las
respuestas que ayuden a medir los indicadores establecidos para la rentabilidad (Bernal,
2010; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El proceso de validacion fue a través de los siguientes expertos en la carrera 0 en

conocimiento de la tematica.

Tabla 3.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Nolazco Labajos Fernando Alexis  Docencia Aplicable
2 Caceres Trigoso, Jorge Ernesto Docencia Aplicable
3 Paz Panduro David Anibal Ingenieria Industrial Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4.
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinidn
1 Caceres Trigoso, Jorge Ernesto Docencia La propuesta es Viable

El estudio de la sefiorita
Cynthia Levano es
2 Benavides Benavides, Rafael Angel Finanzas factible de aplicar en la
empresa en la que

trabaja por lo que sera
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tomado en cuenta en los

proyectos del 2022

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.Procesamiento y analisis de datos

La elaboracion de datos realizado para esta investigacion cuenta con un
procedimiento que inicio con la determinacion del problema a estudiar, luego se
establecieron los objetivos y justificaciones. En una segunda etapa se realizo la busqueda de
los antecedentes teoricos de la problemaética estudiada de forma nacional como internacional,
luego de realizar el planteamiento de la metodologia a utilizar para la investigacion y se
determind cual era la forma de recoleccion de informacidn cuantitativa y cualitativa, siendo
seleccionado la gestion de la gestion documentaria y la entrevista, ambos instrumentos
cuentan con relacion segln a las categorias e indicadores encontrados en la problematica,
luego se procesaron por medio de programas informaticos que facilitaron el andlisis de la
informacidn y los resultados, para de esa forma poder armar la propuesta de solucion a la
problematica y realizar una conclusién de cdmo resolver la problematica.

Método de analisis de informacion combinada o mixto en el cual se usard
triangulacion, el cual se comprende como un procedimiento de analisis critico de lo
recolectado. En el cual consiste en mezclar la observacion y la entrevista. A la vez es
considerado como una estrategia polifacética, que considera cuatro funciones en un estudio,
cuales son, contrastar la informacién, construir un plan de recogida, escoger una forma de
autorreflexion y una critica epistemoldgica. Sus principales caracteristicas son: permite
obtener informacion muy extensa y detallada, permite el uso de la metodologia cuantitativa
para una aproximacion y la metodologia cualitativa para un analisis a profundidad, permite
seleccionar una muestra para extrapolar los resultados del analisis de la poblacion de una
fiabilidad alta, se puede realizar cuestionarios eficientes con respuestas basadas de tipo
dicotémico (Soriano, 2012; Fernandez S., 2004).

Para el método cuantitativo se usara la herramienta Microsoft Excel, lo cual es un
programa muy utilizado para trabajar un gran numero de datos, en el cual se puede realizar
calculos y gréaficos, también brinda la opcion de generar una base datos en el cuales se puede
generar calculos sencillos. Este programa trabaja con pestafias de calculos que se encuentran
integradas a cada libro o archivo de trabajo, cuya finalidad es la realizacion de anélisis de

informacion introducida en los mismos. Este programa permite realizar calculos de la
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informacion recopilada, generar graficas para su entendimiento y resultados. En beneficio a
esta tesis, facilitara la extraccion y andlisis de la informacion, porque los reportes de la
empresa actualmente se manejan en la misma herramienta, siendo mas accesible su uso para
el estudio (Ferreiro, 2012; Fernandez, 2001).

Para el método cualitativo se usara la herramienta Atlas Tl 9, es una herramienta
informética ideada para estudios cualitativos de gran magnitud de datos textuales, el cual
permite retirar conocimientos conceptuales del proyecto. En resumen, es un programa que
sirve para estudiar la informacién en el método cualitativo, en cual se realizé por medio de
una computadora. La herramienta beneficiara al estudio de forma sistematica al permitir el
andlisis de la informacién recabada por medio de la entrevista realizada al personal
seleccionado de la compafiia estudiada (Alonso, Volkens y Gomez, 2012; Molano, y otros,
2014).

2.9.Aspectos éticos

La investigacion estd realizada bajo el lineamiento académico American
Psychological Association, que traducido en espafiol significaria Asociacion Americana de
Psicologia, también conocido como APA por sus siglas en diminutivo en inglés, la
generacion utilizada es la séptima y se considera como muestra a los reportes internos de

rentabilidad del ultimo semestre del afio 2021. La data obtenida es veridica y real.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

3.1.Descripcion de resultados cuantitativos
3.1.1. Gastos Operativos
Tabla 5.

Porcentaje de afectacion de planilla sobre la subcategoria gastos operativos.

ftems Primer Segundo Tercer Cuarto
Semestre Semestre Semestre Semestre

Planilla/ ingreso 69.2% 67.2% 70.2% 69.0%

Planilla/ egreso 88.4% 88.3% 87.8% 88.7%

Fuente: Elaboracion propia
Figura 1.

Porcentaje de afectacion de planilla sobre la subcategoria gastos operativos.
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Fuente: Elaboracién propia

La evaluacion se realizd bajo los meses de enero a agosto del afio 2021, pero para la
evaluacion se determind realizarla bajo semestres para poder ayudar a la visualizacion de las
gréficas, se puede llegar a observar que costo de la planilla afecta un promedio de 68.9%
sobre el ingreso bruto y que en el segundo semestre se tuvo un 67.2% de afectacion sobre el
ingreso bruto, esto indica que el costo por planilla fue menor en este semestre, también se
observa que en el tercer semestre se llegd a tener el mayor porcentaje de afectacion del costo
de planillas sobre el ingreso bruto. Al realizar la evaluacién sobre el costo se puede observar
que el costo de la planilla es un 88.3% del gasto operativo, donde el tercer trimestre es donde

se tiene un menor impacto del costo de planilla sobre el gasto operativo.
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El gasto operativo hace referencia al desembolso de dinero que llega a realizar una
entidad o compafiia para el incremento de sus actividades operativas, que también pueden
conocidos como gastos indirectos por que se encuentran relacionados a la produccion del
bien o servicio, pero no se puede llegar a considerar como inversion, estos pueden
identificados como la planilla, compra de suministros, alquileres de locales o herramientas

operativas, entre muchos otros (Valles, 2015)

Tabla 6.

Porcentaje de afectacion de costo operativo sobre la subcategoria gastos operativos.

ftems Primer Segundo Tercer Cuarto
Semestre Semestre Semestre Semestre
Costo operativo/ingreso 9.1% 8.9% 9.8% 8.8%
Costo operativo/ egreso 11.6% 11.7% 12.2% 11.3%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2.

Porcentaje de afectacion de costo operativo sobre la subcategoria gastos operativos.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla y figura antes mostradas se determina que el costo operativo
excluyendo la planilla es un 9.1% del ingreso bruto y que el cuarto trimestre se lleg6 a tener
8.8% sobre el ingreso bruto, siendo el valor mas bajo, para el tercer trimestre se llego a tener
un 9.8% siendo el valor mas alto de todos los semestres analizados. Con relacion a sobre el
costo se tiene 11.7% del gasto operativo, siendo el tercer trimestre el valor mas alto con un
12.2% y el cuarto trimestre el valor mas bajo con un 11.3%.

Los gastos operativos son creados segun a las actividades o procesos que realiza una
entidad o compafiia, estando relacionados a la forma de administracion y la comercializacion

del bien o servicio, también es conocido por el nombre de gasto operacionales, estos gastos
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son ocasionados segun al fin para que se fund6 la compafiia y a su planteamiento de
actividades comercial, financiera y administrativa (Pacheco y Sanchez, 2020)

3.1.2. Margen de Beneficios
Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria margen
beneficios

Primer Segundo  Tercer Cuarto

Items Semestre Semestre Semestre  Semestre
Relacion margen operativo/utilidad neta 18.86 491 3.30 11.52
Relacion gasto financiero/utilidad neta 16.75 3.30 1.77 9.91
Utilidad neta (margen beneficios) 1.2% 4.9% 6.1% 1.9%

Fuente: Elaboracién propia
Figura 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria margen
beneficios
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Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla y figura antes mostradas, se determina que si hay la relacién entre el
margen operativo, el gasto financiero que afecta en el ebitda y el margen de beneficios o
utilidad neta, se aprecia que a menos sea diferencia entre ambos items el margen de beneficio
sera elevado como se puede apreciar en el tercer semestre, donde el margen operativo en
relacién al margen de beneficio es de 3.3 y en donde el gasto financiero sobre el margen de
beneficio es de 1.77, el margen de beneficio se encuentra en un 6.1%. También si se observa
que en el segundo semestre hay la misma relacién en donde se ve que el valor del calculo
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del margen operativo y los gastos financieros son numeros cercanos al 1, el margen de
beneficio es elevado. Pero en los casos contrarios donde el valor esta muy alejado al 1 este
perjudica al margen de beneficio, como se puede observar el primer semestre que los valores
Ilegan a sobrepasar del niUmero 16 y este afecta al margen de beneficio haciendo que se
encuentre en una valor de 1.2%.

El margen beneficio sirve para identificar la rentabilidad sobre el ingreso bruto, como
indicador sirve a los empresarios a tomar una serie de medidas o0 acciones que ayuden a que
su valor incrementa, siendo sus principales acciones la reduccion de la gastos operativos,
segln a las acciones a tomar se tendra que analizar qué medida es mejor que mantenga la
capacidad de éxito en la gestion que se realiza cada dia y si es posible que se Ilegue a mejorar
(Jaime, 2003)

3.1.3. Rentabilidad Econémica
Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria rentabilidad
econémica

Items Proyecto 1 Proyecto 2 Proyecto 3
ROI 30.8% 11.7% 43.1%
TMR 2.4% 1.2% 5%
Participacion en la utilidad neta 15.1% 4.3% 7.0%

Fuente: Elaboracion propia
Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria rentabilidad
econémica
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Segun la tabla y figura antes mostradas, se observa que de 3 proyectos nuevos
realizados entre los meses de enero a agosto del presente afo, el proyecto 3 tuvo el mayor
recupero de la inversion siendo un 43.1% con respecto a los 2 primeros proyectos, el
proyecta 2 obtuvo una recuperacion de 11.7% siendo la menor de los 3 proyectos, siendo
coherente con el tiempo medio de rentabilidad donde el proyecto 3 llega a tener un 5% de
TMR siendo el mejor proyecto que recupera mas en menos tiempo que a relacion a los otros,
pero la se puede observar que este proyecto tiene solo un 7% de participacion sobre la
rentabilidad de la compafiia, siendo el proyecto 1 el que tiene un 15.1% participacion sobre
la rentabilidad, pero este tiene un TMR de 2.4% que quiere decir que su tiempo de
recuperacion es menor a comparacion del proyecto 3.

La rentabilidad es la tasa de remuneracion de la totalidad de activos utilizados en su
explotacion ya sea ajena, normal o extraordinaria. Para su calculo se deben utilizar 3
principales variables operativas que son: Ingresos totales, gastos y activos totales empleados
(Jaime, 2003)

3.2.Descripcion de resultados cualitativos
3.2.1. Gastos Operativos
Figura 5.

Analisis cualitativo de la subcategoria gastos operativos.
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Fuente: Elaboracion propia

En la categoria de gastos operativos se cuentan con dos indicadores principales que
son planilla y costos operativos, pero aparte se cuenta con un indicador emergente que es
automatizaciones, con respecto al indicador planilla se entiende que es el principal costo en
los gastos operativos y que su principal objetivo de la empresa es poder reducirlo, para el
indicador costo operativo se consideran los alquileres y la tecnologia. En el nuevo indicador
emergente se puede observar que otro costo que sale a relucir es las automatizaciones que se
realizan para reducir el tiempo del personal o reemplazarlo. Se puede observar que la
empresa tiene definido bien cuéles son sus principales gastos operativos y que el mas

relevante es la planilla.
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3.2.2. Margen de Beneficios
Figura 6.

Analisis cualitativo de la subcategoria margen de beneficios.
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Fuente: Elaboracién propia

En la categoria de margen de beneficios se cuentan con tres indicadores principales
que son margen operativo, ebitda y productividad, pero aparte se cuenta con un indicador
emergente que es gastos financieros SGA, referente al indicador margen operativo este
siempre afecta al margen de beneficio o de contribucién, a la vez depende de una buena
gestion operativa para que esto se pueda ver en una reduccion de los costos, el ebitda es el
principal indicador que ayuda a visualizar donde estan los gasto y determina cuanto sera la
rentabilidad si este indicador mejora por ende se mejorara la rentabilidad, para el indicador
productividad se debe tener una buena estrategia operativa dependiendo de los objetivos
planteados y su fin es mejorar la productividad de los agentes o reemplazar al capital humano

que no cumple los objetivos.
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3.2.3. Rentabilidad Econémica

Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria rentabilidad econdmica.
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Fuente: Elaboracion propia

En la categoria de rentabilidad econémica se cuentan con 2 indicadores principales

que son tanto medio de rentabilidad y plazo de recuperacién, en referencia al indicador tanto

medio de rentabilidad se indica que el tiempo de recuperacion de los proyectos superan al

afio haciendo que la empresa no recupere rapido la invertido reduciendo la rentabilidad, el

ideal de tiempo es de menos de un afio para considerar rentable un proyecto, para el caso del

indicador plazo de recuperacidén se necesita saber siempre el tiempo en que se recuperara

para saber si es el proyecto es rentable o se necesita inyectar mas dinero para que este llegue

a producir ganancias. Para la empresa el tiempo de recuperacion es importante porque con

€so se determina

3.3.Diagnostico

Para el diagnostico mixto se tomd en cuenta que cada categoria tenia concordancia

de manera cuantitativa como cualitativa, segun lo expresado anteriormente para la categoria

gastos operativos que la planilla es el principal costo de los gastos operativos siendo un

promedio del 68.9% del ingreso y como se pudo observar en la entrevista se pudo reconocer
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que las personas entrevistadas reconocen que este es el principal costo que afecta luego se
observa que los otros costos operativos son los alquileres y tecnologias que son el 9.1% del
ingreso, pero también se puede determinar que hay una categoria emergente llamada
automatizaciones que pertenece a los gastos operativos que tiene relevancia porque este
ayuda a reducir los costos de personal por nuevas tecnologias en los cual une ambos
indicadores ya mencionados anteriormente. Con lo cual con esto se pudo relucir que se
contaba con los principales componentes que generan a la categoria gasto operativos segun
nos indicaba la teoria reduccionista de Rene Descartes, llegando a simplificar la categoria a
sus principales causantes.

Para la categoria margen beneficio se pudo observar que la relacion entre el margen
operativo y el ebitda siempre van de la mano, si la relacion con el margen es cercana al 1, el
margen de beneficio serd mayor, pero en la entrevista también se observo que estos 2
indicadores son esenciales para poder determinar la rentabilidad de la compafiia y que si se
requiere realizar mejoras estén deben darse desde el inicio de estos indicadores. Segun lo
evaluado los 4 primeros semestres del presente afio, que el primer semestre la relacion entre
el margen y ebitda con referente a la rentabilidad se alejan mucho del nimero 1 produciendo
que la rentabilidad sea de 1.2%, y que las medidas tomadas para los semestre siguientes fue
mejorar estos indicadores para asi poder elevar la rentabilidad pero esto también va
acompariada de la productividad que refleja en las estrategias y objetivos que da la empresa
para mejor estos valores como indico el analisis cualitativo. Sobre el indicador emergente
detalla que parte del ebitda se debe considerar que los gastos financieros no deben superar
del 10% para que la rentabilidad y el ebitda sean éptimos.

Para la categoria rentabilidad econémica se pudo encontrar que la empresa tomo en
cuenta mucho el tiempo de recuperacion y tanto medio de rentabilidad para la toma de
decisiones de si realizar un proyecto, pero segun se observa en el analisis cuantitativo este
no se realiza para todo los proyecto, como se pudo observar para el proyecto 2 que el
recupero de la inversion 11.7% y el tanto medio de rentabilidad es de 1.2%, esto saca a
relucir los comentarios de las personas entrevistas que indican que el tiempo de recupero no
es el 6ptimo, como en el caso del proyecto 3 que se llegd a tener un recupero del 43.1% de
la invertido y que su tanto medio de rentabilidad es de 5%, esto tendria concordancia con lo
mencionado por los entrevistados que el tiempo ideal debe ser entre 6 a 12 meses para
recuperar lo invertido. Segun a la teoria de seleccidn de carteras se debe tomar en cuenta

cuales son los riesgos que implican los proyectos y convertirlos en seguridades, si en caso

59



no realiza esto no se vera la rentabilidad esperada del proyecto seleccionado como se pudo

observar en los anélisis antes realizados.

3.4.1dentificacion de los factores de mayor relevancia
Figura 8.

Anélisis de la categoria problema rentabilidad.

£1:20 1161, Depende de los objetivos
o estrategias planteadas, in
Entrevista

1116 1 62, la tecnologia comience a
reemplazar al capital humano. in
Entrevista

=11:28 1 248, La productividad
depende mucho de la estrategia, in
Entrevista

1149, costo de personal como
principal in Entrevista

=11:5 162, reemplazar al capital
humano in Entrevista

=115 1152, Es mejorar la
productividad de los agentes in
Entrevista

como principal in Entrevista

{ 11:24 1236, Seria el costo de personal

=116 1 66, buena gestion operativa in

Entrevista
1:26 1 242, siempre (l.e.nen un \ €112, Planilla -
impacto en la rentabilidad in = | 159, el costo de personal in
: =1:18 1155, traduce en menor ,
Entrevista 5 2 Entrevista
personal reduciendo costos de "

personal. in Entrevista

I €123, Productividad ‘

172, margen de contribucion

=1:25 1239, Haciendo inversion en

alto in Entrevista X o
—, : y N desarrollo o automatizaciones para
C.1.2.1. Margen Operativo | ¢ % Ty z
\ realizar mejo... in Entrevista

/

E.2. Automatizaciones

11113 1149, los alquileres, sumando antabiaa
S g s entabilida
también la tecnologia in Entrevista . 17162, Generando
" automatizaciones in Entrevista

—

0 tipos de cambios in Entrevista 112211164, importante saber cuando
se recuperara para saber si es

rentable o no in Entrevista

[ =11:23 1236, uego serian los alquileres

C.1.1.2. Costo Operativo
E1. Gastos Financieros SGA ..

=1:8172, cubre los costos in i _/
Entrevista S I C1.3.2. Plazo de recuperacién
€122, Ebitda ‘ : | e

=/1:19 1158, el indicador que
determinara cuanto sera la
rentabilidad y se mejora e... in

Entrevista

=11:3 159, tecnologia in Entrevista

F110 175, el proyecto serd
conveniente de realizar o no in
Entrevista

169, principal indicador in
Entrevista

que este se... in Entrevista

£1:22 1167, pero actualmente en la
empresa supera el afio y se requiere

51:29 1 251, Uno necesita saber en
cuanto tiempo se va a recuperar la

=1:271 245, Tenia ayuda a visualizar
donde estin los gastos para poder

ver cuanto... in Entrevista inversion de... in Entrevista

=11:30 1 254, nuestro tiempo de =11:111 78, el tiempo de recuperacion
recupera supera los 2 afios y se debe ser de 6 meses in Entrevista

requiere que este se... in Entrevista

Fuente: Elaboracién propia
Para la categoria general se pudo observar que las subcategorias y los indicadores

tienen concordancia, y que estos detallan cuales son las principales causas que generan la

60



problemaética general que es la rentabilidad de la empresa, en donde se pudo observar que
dentro de los gastos operativos el costo de planilla es el principal indicador, como también
en la categoria rentabilidad econdémica el tiempo de recupero no es el adecuado porgue no

se llega recuperar la inversion realizada por la empresa.

3.5.Propuesta
3.5.1. Priorizacién de los problemas

Segun al anélisis realizado se pudo priorizar los problemas relevantes que ayudaran
a identificar una propuesta de solucion, las cuales se detallan: 1) Costo elevado de planilla,
es decir se cuenta con demasiado costo de personal; 2) Periodos de recuperacion extensos
que perjudica la rentabilidad porque superan mas de 1 afio de tiempo para recuperar la
inversion; 3) Falta de inversion en nuevas soluciones tecnologicas para brindar soporte a la

empresa.

3.5.2. Consolidacion del problema

Segun al andlisis realizado se puede observar que se tiene un alto costo de planilla
que genera un gran impacto en el egreso de la compafiia y que los periodos de recuperacion
son extensos superando el ideal para recuperar lo invertido, debido que cada servicio
ofrecido tiene un tiempo de contrato definido y si este es menor a 2 afios la empresa no
recupera lo invertido, falta de inversion en blsqueda de soluciones tecnoldgicas que ayuden

a la empresa.

3.5.3. Categoria solucion (conceptualizacién)

En la presente tesis, se determind la categoria solucion bajo 3 teorias que justifican
la propuesta brindada, las cuales se pudo obtener por los analisis a las entrevistas y a los
documentos. Como fundamento se considera a la teoria administracion cientifica,
representada por Frederick Taylor (1911), en la cual se sostenia que la linea de tiempo de
una produccion no es solo analizar y tomar el tiempo de las acciones de los empleados si no
es verlo de una manera mas compuesta, definiendo que métodos son los mas efectivos para
ejecutar cada componente, en el que la productividad del trabajador debe ser mejorada con
lo cual se podré beneficiar la empresa (Fincher, Freeman y Gilbert, 2006).

La teoria cibernética, representada por Norbert Wiener (1948), en el cual propone la

busqueda de principios que se puedan emplear por sistemas en generales, estos sin exclusion
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gue sean naturales o producidos, estos pueden plantearse en la telecomunicacién por que se
busca reducir la complejidad de la comunicacion humana por medio de mecanismos de
comunicacion de dos variables, que son el estimula y la respuesta. Estos pueden darse entre
humano o un programa que reemplaza la misma funcion que puede realizarlo una persona
(Julio, 2000).

La teoria evolucionista, representada por Joseph Alois Schumpeter (1919), en el cual
se propone que una empresa debe innovarse en la creacion o induccidn de nuevos productos
tomando los conceptos tecnoldgicos como pilares para poder lograr el desarrollo de empresa,
con los cuales se distintos puntos para poder alcanzar esta evolucion: se debe realizar una
critica de la preocupaciones econdmica que tiene la empresa realizando enfoques sistémicos
y holisticos, en las cuales propone construir un cambio tecnologico para poder evolucionar

econdémicamente. (Corona, 1999)

3.5.4. Objetivo general y especificos de la propuesta

El objetivo general es mejorar la rentabilidad de la empresa de telecomunicaciones,
realizando reducciones al costo de planilla, mejorando los tiempos de recuperacion de lo
invertido y el porcentaje de recupero, implementado nuevas tecnologias que den soporte y
apoyo a la empresa.

Los objetivos especificos se detallan como:

Proponer estrategias de productividad que generen la reduccion de personal sin
perder el ingreso.

Proponer periodos de recuperacion cortos, que no superen el afio o0 sean de manera
ideal en 6 meses.

Elaborar un area dedicada a la busqueda de nuevas soluciones tecnoldgicas de bajo

costo para la empresa

3.5.5. Impacto de la propuesta

En la presente tesis se determind la categoria solucién a la problematica que presenta
la empresa que de acuerdo con los analisis realizados de la gestién documentaria y de la
entrevista. Se consider6 como solucidn la siguientes categorias: Automatizaciones de
procedimientos, en el cual se define como la aplicacion automatica de aquellos procesos
continuos en el que se caracterizan por la salida de un proceso en forma de flujo continuo,

las automatizaciones se realizan como esfuerzo para poder generar optimizacion de
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procesos, en la empresa traera el beneficio de reducir el gasto de personal al usar tecnologias
que realicen los procesos que lo realiza una persona (Ponsa y Villanova, 2005).

Los tiempos recuperacion o también conocidos como plazo de recuperacion, se
considera como un método de valoracion para una inversion para un proyecto en el cual se
mide cuénto es el tiempo de demora que se obtendra la recuperacion total del desembolso
realizado para un proyecto este se puede medir en afios 0 meses, seguin al tiempo que se
estima que sera el proyecto (Aranda y Scarpellini, 2009).

Por tal sentido, las automatizaciones son de gran importancia para la empresa de
estudio, porque brindan la reduccion de gasto por planilla, al realizar el mismo trabajo que
realiza una persona en menos tiempo y en mayor cantidad, a la vez el beneficio de tener una
misma area que la realiza genera un ahorro para la empresa, porque estad ya no saldra a
buscarlo con proveedores externo que le pueden brindar costos elevados, indicar que cada
proyecto de automacion tiene un tiempo de recuperacién para la empresa y estos no superan
los 5 meses, siendo los demés meses de duracion del contrato con cada cliente serd ganancia

neta que ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresa.
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3.5.6. Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

especificos de la Alternat_lya de Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Presupuesto d.e, la KPI Evidencia o
solucién implementacion Entregables
propuesta
a. Rafael B. — Dir.,
Determinar Eficiencias
procedimientos 03/01/2022 | 07 | 13/01/2022 | LUCES A~ DI S/100
repetidos y basicos c pCarIos A _ Dir
de Tecnologia KPI 1. .
p Productividad
Busqueda de - ftem
Adquirir desarrollos en eI\ 41510022 | 6 | 18/01/2022 | AMIOS A —Dir.de $/60 | facturable total
Prooner automatizaciones de | mercado que brinden Tecnologia de horas
estrgte ias de procedimientos automaciones trabajadas
gras bésicos y repetitivos, - a. Rafael B. — Dir., : - -
productividad que ue avuden a la Implementacion y Eficiencias operativa Evidencia 1.
generen la ?educc?c{)n de tiempo prueba de las b. Lucas A— Dir Automatizacion
reduccion de de ersor?al automatizaciones, 18/01/2022 10 29/01/2022 O erativo ' ' $ 5,757 de procesos
personal sin perder . P para ver si cumplen la P .
el inareso operativo y por ende expectativa c. Carlos A. - Dir.
9 en el costo de|™XP de Tecnologia
planilla a. Rafael B. — Dir., KPI 2. %
Periodo de Eficiencias variacion entre
aprendizaje y| 20012022 | 7 | 07/02/2022 g';‘rjgg\s/?" Dir. S0 fg:lsfﬁ’ﬁeizg’
revision de resultados P . =1ng
c. Carlos A. - Dir. generado/
de Tecnologia ingreso
Reduccion de 07/02/2022 15 | 24/02/2022 Lt_Jcas Arga_naraz - /0 presupuestado -
personal excedente Dir. Operativo 1

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Alternativa de Presupuesto de Evidencia o
especificos de la L Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
solucion . ., Entregables
propuesta implementacion
a. Rafael B. — Dir.,
Eficiencias
Establecer .
representantes tc)) Lelrjgg\s/?.— Dir.
con Finanzas, | 3/01/2022 7 11/01/2022 | 7P . S/80
Tecnologia y c. Carlos A. - Dir.
Operaciones de Tecnologia
d. Julio V. — Dir. 0
Finanzas KP1 3. /0 de
Establecer - Recuperacion=
- Determinar el ;
tiempos de tamafio de los a. Rafael B. — Dir., (Ingresos
recuperacion proyectos y plazo | 11/01/2022 3 14/01/2022 EflCle_nuas . S/80 genera_d’os i
que no superen | ;.\ 2 de b. Julio V. - Dir. Inversion
. el afio de - Finanzas realizada) /
Proponer periodos recuperacion Ny . .
de  recuperacion recupero,  por 2 Rafacl B.—Dir Invgrsmn Evidencia 2. _
cortos medio de E'ficiencias. " realizada Mesa de trabajo
grupos de | Determinar b. Lucas A — Dir
trabajo con las | tiempo de O erativo ' '
principales implementacion | 14/01/2022 3 18/01/2022 c pCarIosA _ Dir S/80
areas que no superen dé Tecnoloéia '
involucradas los 2 meses d. Julio V. — Dir.
Finanzas
Establecer KPI 4. Periodo
posibles a. Rafael B. — Dir., de
estrategias Eficiencias recuperacion=
operativas  que 18/01/2022 4 22/01/2022 b. Lucas A.—- Dir. 0 Inversion
ayuden al tiempo Operativo realizada/

de recupero

Ingreso anual

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Presupuesto de
espgglr;cos ﬁétgglnui[ilgr? Actividades Inicio |Dias Fin Responsable/s la KPI E;’{?gngﬁez
propuesta implementacion g
Busqueda y
aprendizaje a. Rafael B. —
de Dir., Eficiencias
q I 22/01/2022| 10 | 3/02/2022 |b. Carlos A. - S/14,000.00
esarrollos Dir. de
Desarrollar |de nueva Tecnologia
Elaborar un|o potenciar|soluciones
area el area de|Capacitacion Carlos A Di KPI 5. %
dedicada a la| tecnologia |del personal | 3/02/2022 | 5 | 9/02/2022 | jo oot Siouia S$/1,000.00 |de .
- . ; gia Evidencia 3.
bdsqueda de |en busqueda | designado proyectos .
— . Implementacion
nuevas de Repeticion concluidos .
i . ” . del area de
soluciones  |soluciones |de = Cantidad
- ) desarrollo e
tecnologicas |sin desarrollos Carlos A — Di de puestos innovacion
de bajo costo | necesidad  |realizados | 9/02/2022 | 20 | 4/03/2022 | ;2T ionia $/0.00 |en marcha
para la|de salir a|por externos /solicitados
empresa buscar en el |en nuevos
mercado proyectos
Creacion de
portafolio de Carlos A. — Dir.
UEVaS 4/03/2022 | 15 |22/03/2022 | ;. Tecnologia S/0.00
soluciones

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.7. Entregable 1

Como evidencia de la propuesta automatizacion, se realizaron cotizaciones con 2

proveedores especializados en automatizacion de procesos:

Figura 9.
Cotizacion de proveedores
Proveedores
CONCEPTO RADEC
SOLUCION Power Automate
DESARROLLO DE PROCESO (Pago Unico) $  3,777.30
BOT DESATENDIDO (Mensual) $ 150.00
LIC. CONECTORES (Mensual) $ 15.00
BOLSA MNTTO $ 450.00
HRS MNTTO 15 hrs x 3 meses
Total (USS) $5,757.30

ZAGITAS
Win&utomation

) 3,712.50

40.00

x| N

40 hrs x 12 meses

$4,192.50

Fuente: Proveedor Zagitas.

Se determinaron que posibles clientes serian los primeros en analizar, en los cuales se

seleccionaron 2 clientes que tienen mayor importancia en la rentabilidad de la empresa. De los

cual se detalla el proceso realizado en ambos clientes.

Cliente 1: Segun lo estudiado, se pudo determinar que se requiere la automatizacion de

un proceso en la aplicacion T3, en el cual debe realizar una validacidon en un herramienta propia

de la empresa llamada KCRM.

Figura 10.

Diagrama de proceso de validacion de nimero de ordenes

Ingresar en Descargar la
KCRM data en excel
[

Inicia

Editar la data

[ln;rmrardenes 1—{ Ingresa en T3 }‘* descargada

Validacién de nimero de ordenes

r

Actualizacidn de
informe

Fin

Verificar gue la
informacian
este completa

Fuente: Proveedor Zagitas.
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Actualmente para la carga de un grupo de leads el agente puede llegar a tener una

demora de 2 horas por ser manual el proceso, como se puede ver en el siguiente Diagrama de

flujo del proceso:

Figura 11.

Diagrama de flujo del proceso de validacion de nimero de ordenes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. 1 Hoja No. 1 QPERARIO a MATERIAL EuPre O
Ohbjetive: Validacion de numero de RESUMEN
orden ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacion 7
Proceso analizado: Tiempo detrabajo | Transporte 1

Espera
Metodo: Inspeccion 2
Acual @ Propueste O Almacenamiento
Localizacion; Empresa de Telecomunicag Distancia {m} 0

Tiempo (hr/hombre} 02:51:00
Operario: Trabajador Costo

Total
Elaborado por: Fecha:
Cynthia Levano 7/11/2021 ,

Comentarios
Aprobado por: Fechz:
Simbolo
Observaciones
Descripcidn Cantidad | Distancia| Tiempo O |:> D |:| v
Ingresa usuario en plataforma KCRM 1 0003 | @
Busqueda de informacion en 1 2020 +
plataforma
Descargar informacion en excel 1 00:35
Verificar que la informacién este 1 0025 \\‘j Revisar que este completas las
correcta | cabeceras
Actualizar la informacién en excel 1 0050 | @
Ingresar usuario en plataforma T3 1 00:03 ‘
Ingresar orden nueva 1 00.05 ‘\
Cargar informacion de excela T3 1 00:20 B
Actuzlizar plataforma 1 00:05 .<
Validar informacion completa 1 00:05 @
TOTAL 10 02:51:00) 7 | 1 | 0] 2

Fuente: Elaboracion propia

Con el proveedor seleccionado para esta automatizacion se espera poder reducir este

tiempo por lo cual se establecieron los tiempos de factibilidad e implementacion segun el

siguiente imagen.
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Figura 12.

Propuesta de proveedor 1 para el proceso de validacion de nimero de ordenes

Proveedor Zagitas

Estudio de Factibilidad 10 dias

Desarrollo e Implementacion 12 dias

Fuente: Proveedor Zagitas.

Segun el siguiente Gantt de implementacion detallado en la figura 13:

Figura 13.

Gantt de implementacion de automatizacion.

Actividades
Relevamiento detallado del proceso
Implementar el entorno de desarrollo

Desarrollo de la primera version del proceso
Presentacion del robot

Implementar el entorno de produccion

Despliegue del proceso en el entorno de produccidn
Elzborar manuales

Capacitaciones

Pruebas en produccion (supervisadas)

Presentacion final del robot

Hitos Primera version del proceso Proceso en produccion

Fuente: Proveedor Zagitas.

Esta automatizacion se espera poder automatizar el 80% del procedimiento total y tener
una recuperacion de la inversion en un plazo maximo de 2 meses, porque se lograra generar un
registro en menos de 8 segundos cuando el tiempo actual del proceso toma entre 48 segundos
amas. Siendo la reduccion del 85% del costo por planilla que realiza este proceso. En beneficio
de tener una RPA para realizar esta gestion a comparacion de una persona es el tiempo que
demora en poder ejecutar esta labor en comparacion de una maquina y la disponibilidad de
tiempo que cuenta la persona para poder realizarlo a comparacion del RPA que cuenta una
disponibilidad de tiempo completo para poder realizar esta gestion. Tomando la parte
econdmica, una persona cuenta con un salario mensual mientras que la inversion realizada para
un RPA se puede recuperar en un lapso de 2 meses y luego se convertiria en una ganancia neta,

al no contar con un costo mensual que afecte a la gestion.
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Figura 14.

Diagrama comparativo de mejora

REGISTROS PROCESADOS REGISTROS PROCESADOS
534
A A
::: 499
378
378
248
248
TIEMPO DE EJECUCION l
01:28 hh TIEMPO DE EJECUCION
01:13 hh
01:20 hh .
0039 Hh 10:00 hh
DISPONIBILIDAD
DISPONIBILIDAD
||||p 24 x 7 T p L -V 08:00 - 18:00 Hrs
Trabajo Neto: 24 hrs, Trabajo Neto: 6 hrs.

Fuente: Elaboracion propia

Con el RPA el tiempo de ejecucién serd menor por la misma cantidad de casos que

realiza un operario.

Figura 15.
Nuevo diagrama de flujo para el proyecto de validacién de nimero de ordenes
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. 1 Hoja No. 1 OPERARID O MATERAL O EQUPe A
Objetivo: Validacién de nimero de RESUMEN
orden ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacién 7 5
Proceso analizado: Tiempodetrabzjo Transporte 1 1

Espera 0 0
Metodo: Inspeccion 2 1
Acual O Propuesto M Almacenamiento 0 0
Localizacion: Empresa de Distancia [m} 0 0
Telecomunicaciones Tiempo {hr/hombre) 02:51.00 01:20.00
Operario: RPA Costo

Total
Elaborado por: Fecha:
Cynthia Levano 711142021 ,

Comentarios
Aprobado por: Fecha:
Simbolo
o ) . - Observaciones
Descripcion Cantidad | Distanda| Tiempo OI:> D |:| v
Busqueda de informacion en 1 0015 ’
nlataforma
Descargar informacidn en excel 1 00:25 Q
Verificer gue la informacién este 1 00,05 H“HHB'
correcta ‘ ]
Actualizar la informacidn en excel 1 0015 | @
Ingresar orden nueva 1 00:05 ‘
Cargar informacion de excel a T3 1 00:10 B
Actualizar plataforma 1 00:05 ./
TOTAL 7 01:20:00| 5 1 0 1 0

Fuente: Elaboracién propia

El RPA llenard y validaré la informacién que antes realizaba un agente, como se puede

ver en la siguiente imagen, los datos faltantes lo gestionaran por medio del RPA.

Figura 16.

Imagen de plataforma sin llenado de informacion.
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OTNRZ Score TwoFifty
9. M_Swee0 10,0M0,2ip

ACEBAL. M_Z0

9999995993

OTNRZ Score..

Ver Acuerdo de Facturecion OTHRZ Score TwoFifty

1D de BAR: Nombre de BAR Estsdo:
333332891 | 'OTHRZ ScoreTwoFifty | Abierto

1D 2el Clisnte Hombre del clients. 1D de FA
100000453 | [oTHRZ ScoreTwoFifty | (so0000357

Nombre y Direccién de Facturacién

8144285
$1.458.82
1840116

Fechs del esiado

© 0Telet.. @ 1ubvi Conto
Puntais 250
@[ :w Ol :m-nm B

Satisfaccién.
(O ] 30 o] ¢a )

Ciclo de Facturacién al Cliente: Frecuencis de Is Facturs.

OTNRZ ScoreTwoFifty
1_Street0 10, 0 M_0, zip/ M_Z0, ACEBAL. Santa Fe, Argentina

I Simple, Publica Web y... v || S,P. 21022017

* Selaccién temporaria reemplaza Permanente en las fechas asignadas

|| 21 Cicio 21 emision dia 4 | /Cada1 ciclo

Nombre FA: Tipo de documento Tipo de LOB
OTNRZ ScoreTwoFifty Cuenta | Mévil

Medio de pago

Tipo:

- Efectivo ®]-
No se define ningin Medio de Pago para este Acuerdo de Facturacién
Pago Crear Cargo

Informacién de Facturacién | Documentos de Facturacidn | Cargos Pendientes | Contactos | Historial | Casos | 2ems de accién

Categoria de impresion
Permansnts: Descripsién: Formato de factur
Simple, Publica Web ... || SP. Py v [NoApia
Temporario: Descripcién: Inicis el Finsliza el.

P

Factura & pedido | | Ver Servicios Facturades || Redirigir TODOS los Servicios Facturados. | | Inicier SCD

Informacién de factura slectrnica

v || Autorizar carga de informacion de Factura Electrénica
Emait

[&]

Numero de Orden de Compra:

Tipo de impuestc federsl  Tipo de impuesto provincial Nomeso de Inscripeién Pn;'_erenc::s de cliente Configuracion del sistema
ias vencides ) ’
Fconsumdor Final v} | e nscripta v | Impussto Provincial = ) Produccién de la Factura
Porcentsje de exencién  Fecha fectiva Fecha de vencimisnts j Sakdo cer
=] @] 8
| e [=REe (] Impuesio desglosado
IJ Suardar | Cancelar

Fuente: Propiedad herramienta T3

De esa forma se podra visualizar la informacion completa del usuario de forma rapida

y sin mucho costo

Figura 17.

Imagen de plataforma llenada la informacién por medio del RPA

OTNRZ Score TwoFifty
‘9. M_Streetd 10,

™y

OTHRZ Score...

$1.442,85
$1.458.62
181046

© otelet.. O 1mévil Costo
Dorv O omnerner [Nl &
i i0 Satistaccian:

(G 80]To] &3

Ver Acuerdo de Facturacion OTHRZ Score TwoFifty
1D de BAR Nombre de BAR

Fechs del estado.

Ciclo de Facturacion sl Cliente:

Frecuencis de |a Factura.
333333691 | foTiRz ScoreTwoFity |abierto | 21 Cico 21 emsion da ¢ | Cadat cico
1D del Clients: Nombre del cliente: ID de FA: Nombre FA: Tipe de documento Tipo de LOB:
100000453 | OTHRZ ScoreTwoFifty 500000357 OTNRZ ScoreTwoFifty Cuents. Wovi
Nombre y Direccin de Facturacisn ?::Kme pago
o — 5
OTNRZ ScoreTwoFifty Editar f 9.
1_Street0 10, 0 M_0, 2/ M_Z0, ACEBAL_ Santa Fe, Argentina i 2]

Pago || CrearCago

No se define ningin Medio e Pags pars este Acuerdo de Facturacin

| Facturs a pedido | | Ver Servicios Factursdes || Redirigir TODOS los Servicios Facturados.

Iniciar SCD

Informacién de Facturacién os de Facturackn |  Cargos Pendientes | Contactos | Historisl | Casos | Remsdesccién |
Nimero de Factura legal. 1D del Documento. Peréodo: Fecha de vencimiento: Estado de la Facturs: Tipo de Factura.
[FB-2464-00000077 7065 (C1N] | 00:00:00 |Factura Reguisr
Moneds Suma adeudads: Monto total de |a Factura: Monto neto Monto del impuesto:
|aRs s | (1.45882 [1.156.80 | (302,02
| Buscar shora | Ver todo.
Suscripeidon Nombre de La Oferta Cadigo de cargo Descripeion de cargos Monto total Monto neto Monto de impuesto Fecha
| —
E—
© 2469123456 Solo cargo uc_suTct Suscripcion MyMai 1.059,80 840,00 21980 0310812016 00:00:00
1LATE PYM. 1587 1390 277 0

Fuente: Propiedad Herramienta T3

Cliente 2: Segun lo estudiado se requiere contar con un RPA con el fin de automatizar

un proceso en la herramienta simple, segun como se puede ver en el siguiente diagrama de

procesos.
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Figura 18.

Diagrama de proceso de descuento en + Simple

r \ [ [ \
Descargar Ingresar a Loginen Accesod +
w Informe KCRM CITRIX CITRIX Simple
! S \ J/ \ \ J
INICIO
w
+
2 - < - r -
Ingresar al
; Validacion :nlle % Consulta Lectura
Cliente Ordenes informe KCRM

! Orden
x \ J \\ \ J
i
@ s ™ g = >
e Aplicar Validacion de Generacion de
W Actualizacion Impacto en
v) de Atributos descuento aplicacion del f¥o de orden informe KCRM
g 36 meses descuento de transaccion

\ J \ \ J

FIN

Fuente: Proveedor Radec

Con el proveedor seleccionado se espera reducir esta automatizacion el costo del
personal, al realizar el trabajo el RPA, por eso se establecieron los tiempo de factibilidad e

implementacién segun el siguiente imagen:

Figura 19.

Propuesta de proveedor 1 para el proceso de descuento en + Simple

Proveedor Radec

Estudio de Factibilidad 7 dias

Desarrollo e Implementacién 10 dias

Fuente: Proveedor Radec

Actualmente para la carga de un grupo de leads el agente puede llegar a tener una
demora de 2 horas por ser manual el proceso, como se puede ver en el siguiente Diagrama de

flujo del proceso:

Figura 20.

Diagrama de flujo de proceso de descuento en + Simple
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DIAGRAMA DE FLUIO DEL PROCESO
DiagramaNo.1  HojaNo.1 OPERARID a MATERIAL O Fure 0O
Objetivo: Descuento en +Simple RESUMEN

ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacidn 1
Proceso analizado: Tiempo de trabajo Transporte 0

Espera 0
Metado: Inspeccian 3
actual M Propuesto O Almacenamiento 0
Localizacidn: Empresa de Distancia {m) 0
Telecomunicacionas Tiempo [hr/hombre) 02.39:00
Operario: Trabajador Costo

Total
Elaborado por: Fecha:
Cynthia levane 71112021 )

Comentarios
Aprabada por: Fecha:
Simholo
.. , . , Ohservaciones
Descripeion Cantidad |Distancia| Tiempo O |:> D |:| v
Ingresa usuario en plataforma KCRM 1 00:03 | @
Basgueda de informacion en plataforma 1 00:20 +
Descargar informacién en excel 1 00:35 Q
Verificar que la informacién este correcta 1 00:25 \\>>‘ Revisar que este completas [as
caheceras
Ingresar usuario en VPN Citrix 1 00:03 | @) Acceso a la red de la empresa
Ingresar usuario en plataforma +simple 1 00:03 ‘
Lectorua de informe descargado 1 00:15 ‘
Ingresar nueva orden 1 00:20 ‘_
Validar dates del cliente 1 00:05 e
Actualizar atributos 1 0005 | ]
Aplicar descuentos 1 0005 ‘_
Validar aplicacidn de descuento 1 00:05 e
Generar nimero de orden de transaccidn 1 00:05 'r’/
Aplicar namero de orden en KCRM 1 00:10 ‘
TOTAL 14 02:32:00| 11| 0 0]3]0

Fuente: Elaboracion propia

Segun a los tiempos detallados en el siguiente Gantt de implementacion:

Figura 21.

Gantt de implementacion del proyecto de descuento en + Simple

Actividades
Reunion de levantamiento de informacion
Elaboracion del disefio técnico

Desarrollo

Pase a ambiente productivo y ajustas
Gestion de Proyecto

01N 5B u

Fuente: Proveedor Redec

Esta automatizacion se espera poder automatizar el 80% del procedimiento total y tener

una recuperacion de la inversion en un plazo maximo de 1 mes, porque se lograra generar un
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proceso en menos de 168 segundos cuando el tiempo actual del proceso toma entre 544 segundo

amas. Siendo la reduccion del 98% del costo por planilla que realiza este proceso. En beneficio

de tener una RPA para realizar esta gestion a comparacion de una persona es el tiempo que

demora en poder ejecutar esta labor en comparacion de una maquina y la disponibilidad de

tiempo que cuenta la persona para poder realizarlo a comparacion del RPA que cuenta una

disponibilidad de tiempo completo para poder realizar esta gestion. Tomando la parte

econdmica, una persona cuenta con un salario mensual mientras que la inversion realizada para

un RPA se puede recuperar en un lapso de 1 mes y luego se convertiria en una ganancia neta,

al no contar con un costo mensual que afecte a la gestion.

Figura 22.

Diagrama comparativo del proyecto de RPA

REGISTROS PROCESADOS
IE
TIEMPO DE EJECUCION

00:15 hh
00:11 hh
00:08 hh,

00:13 hh

REGISTROS PROCESADOS
5

(%]

Ulow oA

TIEMPO DE EJECUCION
@ 02:33 hh

DISPONIBILIDAD
DISPONIBILIDAD

(EEE) 24 x7

Trabajo Neto: 24 hrs. Trabajo Neto: 6 hrs

[E) L -V 08:00 — 18:00 Hrs

Fuente: Elaboracién propia

Con el RPA el tiempo de ejecucion serd menor por la misma cantidad de casos que

realiza un operario:

Figura 23.

Nuevo diagrama de flujo del proceso de descuento en + Simple
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No. 1 Hoja No. 1 OPERARIO ] MATERIAL O rquio @
Objetivo: Descuento en +Simple RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIiA

Operacitn 11 6
Proceso analizado: Tiempo de trabajo Transporte 0 0

Espera 0 0
Metodo: Inspeccidn 3 3
Actual O Propuesto ll Almacenamiento 0 0
Localizacion: Empresa de Distancia (m) 0 0
Telecomunicaciones Tiempo {hr/homhre} 02:39:00 00:12:00
Operario: RPA Costo

Total
Elaborado por: Fecha:
Cynthia Levano 7/11/2021 .

Comentarios
Aprobado por: Fecha:
Simbolo
. . . - Ohservaciones
Descripcion Cantidad |Distancia| Tiempo O |:> D |:| v
Bisqueda de informacion en plataforma 1 0:06:00 .\
Verificar que la informacion este correcta 1 0:04:00 EH)
Ingresar nueva orden 1 0:00:10 | @
Validar datos del cliente 1 0:00:10 1.
Actualizar atributos 1 0:00:10 | @1 |
Aplicar descuentos 1 0:00:10
Validar aplicacion de descuento 1 0:00:10 ==
Generar niimero de orden de transaccién 1 0:00:10 | @]
Aplicar nimero de orden en KCRM 1 0:01:00 ‘
TOTAL 9 00:12:00| & 0 0 3 0

Fuente: Elaboracion propia

El RPA llenara y validara la informacién que antes realizaba un agente, como se puede

ver en la siguiente imagen, los datos faltantes lo gestionan por medio del RPA.

Figura 24.

Proceso que realiza el RPA
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1. GENERACION DE CASO

« Tipo 1. Para casos de A . SMS,
obranza - Recaudacion Acreditaciones o Edﬂs seleccionar siempre
ool Migrados s 1900

Servicio Tecnico - Call Center

Tpo 1: Tipo 2
Sogcrte Clentes SAR (1900) v v o Datos
Prioridad Severidad werias en linea movi
ck de averizs movil - -
Ala v @ M etesctneprinfictnomod ar Aver creditaciones
Notas: credtacanes movil
wverias fija en inea (Fonoya)
Tipa 1: Tipo 2. Tige 3
Saparte Cliertes SAR (1900) || Averias en inea movi w || Mo puede comunicarse en rom v
Prioridad Severidad: Estada Pare! i - Primario/secunfile pusde comunicarse &n rpm o
= v @ e = n = o hace, no recibe lamadas
i Froblemas Roaming Voz [ Datos E

o ervia/ ra recbe sms
[Datos - internet en t celular
[patos - intemet movi (bam)
[Servido lamadas perdidas
[Problemas casils de woz =

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25.

Proceso que realiza el RPA

Nombes alor Descripein
Menssje Pantalla o Locucion
Lugar donde presenta &l problema (Direccion exacta)

Numerc de referencia

Que tipo de-abone o sakde fizne la inea?
HNumero 2l que no llama

Nimero del que no recie

Numero de Suscripcion Nismero de Telefono que fiene la averia
(u# Tipo de Problema Tiene el Cliente? eleccione
Depariamento donde presenta el problema
Do 3l que no pusde lamar

Respuests encuesta USSD

eleccione

3. GUARDAR ‘ 4. DESPACHAR CASO
_ Acciones Ayuda
Ctr+W

Asignar Ctrl+G

Se visualiza CORRELATIVO SAR: Mover Cirl+M
Ejemplo: SAVL-5948-2017 Ctrl+U
Ctrl+F

Recuperar Ctrl+¥

Administrar las carpetas de trabajo

Luego se vera en la herramienta la diferencia entre cada proceso

Figura 26.
Plataforma de gestion



Consulta
Comp Id.Clie: DNI 07¢ 0 Mon.Ab

mp Equi

Eto.Celular
> RICETTI MONICA MARIA PATRICIA

Servicio al Cliente

Gar Ruta

DPTO. 403

Proc

]
Clas./Niv
Lo/Su
Plan

Consulta Servicio al Cliente
Dias Comp Serv Id.Clie: RUC 201013915589 Mon.Ab

Dias Comp Equi

Teléfono: Eto.Celular:

Gar Ruta:

Cliente : 10 S--l el OMBUSTION S.A

401

Dic B AVIO GERBOLINI 150 DFY
po: MIG CLIENTE MIGRADO Prod

Clas./Niwv:

Lo/Su
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3.5.8. Entregable 2

Para poder implementar un proyecto con un plazo de recuperacion menor a 1 afio es

necesario crear una mesa o grupo de trabajo con las principales area involucradas, segun

procedimiento propuesto:

Figura 27.

Diagrama de proceso de Mesa de Trabajo

Inicio de un
nuevo proyecto

Area Eficiencias

=
Envio de acta de

acuerdos

Seleccion de
representante

Se establece las
estrategias
operativas de
Eficiencia

Area Operacién
@

Mesa de trabajo para proyectos

Area de Tecnologia
o
®

Seleccion de

Se determina el
periodo de
implementacisn

M
)

|
|
|
|
|
|
|
representante |
|
|
|
|
|
|
|

Area de Finanzas
v
®

Seleccion de
representante

Fuente: Elaboracién propia.

Se debe generar invitaciones por medio de correo electrénico para la primera reunién

segun a cada area que esta principalmente en el inicio de un proyecto, el encargado de buscar
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que cada proyecto tenga una eficiencia optima es el area de eficiencia, en el cual coordina las

reuniones, como ejemplo de agenda se visualiza en la siguiente imagen:

Figura 28.

Invitacion de reunion para mesa de trabajo

Tienes una invitacion para el siguiente evento.

Direccion Planeamiento - Comercial
Cuando mié 27 de oct de 2021 2pm — 3pm Hora estandar de Peru

Informacion para unirse  Unirse con Google Meet

Fuente: Elaboracion propia
El tiempo de toma de las acciones para lograr la mejor eficiencia en el tiempo de
recupero de la inversion no debe superar 20 dias antes que se concrete el inicio de la campafia

0 aceptacion del posible proyecto. Se estableci6 el siguiente Gantt de la mesa o grupo de trabajo

Figura 29.

Gantt de implementacion de una mesa de trabajo para un proyecto

2|13(4|5|/6|7|8[9]10/11)12/13/14|15|16|17|18|19

Actividades
Envio de agenda para reuniones
Periodo de modificacién o aceptacion
Establecer representantes de cada area
Determinar el tamafio de poyecto y tiempo de

recuperacion
Determinar plazos de tiempo de implementacion

Establecer posibles estrategias operativas que
ayuden al tiempo de recupero
Envio de acta de acuerdos

Fuente: Elaboracién propia

El area de finanzas determinara el tiempo ideal de recupero de la inversion segun el
tamano de la inversion y el tamario del proyecto en facturacion estimada. La formula ideal para
calcular el mejor escenario es PRI=Inversion inicial/Resultado de facturacion estimada, el cual

se realizara en un Excel segun el siguiente formato.

Figura 30.

Imagen de ROI simulado

79



Calculo de ROI

Datos a completar:

Inversion $/200,000.00
Ingresos netos producidos por inversién $/300,000.00
Resultados
ROlen % 50%
ROl enS/ $/1.50

El retorno de inversién (ROI) cuando mi ingreso es S/300000.000 y mi inversion es de S/200000.000 es igual a 50%

Por cada sol invertido, obtengo S/1.5000 de retorno

Fuente: Elaboracion propia

Haciendo la simulacién en donde se considera que se van a implementar que 5
proyectos con una duracién de 5 afios, con una tasa de descuento del 5% cada 1, en el cual se
considera un ingreso estimado por cada afio segun a cada proyecto, el encargado de finanzas

indicara cuanto es el recupero que se estima tener sin superar el afio de recupero.

Figura 31.

Calculo de ROI simulado

Calculo de ROI por proyecto
Datos a completar:
1 2 3 4
5/100,000.00 5/140,000.00 $/230,000.00 $/210,000.00
5/25,000.00 5/27,500.00 5/80,291.00 5/72,261.90
5/28,000.00 5/30,800.00 5/92,001.00 5/82,800.90
5/55,000.00 5/60,500.00 5/72,500.00 5/65,340.00
5/32,000.00 5/35,200.00 5/42,240.00 5/38,016.00
5/50,000.00 5/55,000.00 5/66,000.00 5/59,400.00
Ta 5% 5% 5% 5%
1 2 3 4
62% 27% 34% 32%
PAYBACK (afios) 2.53 235 26 0
., .
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 32.
P .
Calculo de ROI simulado
Ingresos ideales
Afio 1 $/50,000.00 $/82,500.00 $/240,873.00 $/216,785.70
Afio 2 $/56,000.00 $/92,400.00 $/276,003.00 $/248,402.70
Afio 3 $/110,000.00 $/181,500.00 $/217,800.00 $/196,020.00
Afio 4 $/64,000.00 $/105,600.00 $/126,720.00 $/114,048.00
Afio 5 $/100,000.00 $/165,000.00 $/198,000.00 $/178,200.00
ROI IDEAL POR PROYECTO 224% 282% 303% 297%
PAYBACK (afios) 1.32 1.12 1.09 1.10

Fuente: Elaboracién propia.
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Segun a esto finanzas establecera cuanto tiempo demorara recuperar lo invertido, si es
ideal que pueda superar el afio o tiene que ser menor y si el riesgo de inversion se puede
convertir en una certeza.

El &rea de tecnologia determinara los gastos tecnoldgicos y de herramientas que se
requerira para poder llegar a implementar el servicio, dependiendo a cada solicitud, el area de
tecnologia brindard un tiempo estimado de implementacion y este tiene que ser menor a 2

meses para no afectar al recupero de la empresa.

Cotizacion de TI para un proyecto nuevo
CHECK LIST DE IMPLEMENTACION DE PROYECTOS
aENE Proyectn 1
PROECO
DEFNQONES
1. COMUNIGMOCRES
11 ENAGES
X PEXC
Adica Coeen Catichd  hreth  FredioUricio i3 g Frecugria s S FrecLestia
g 111 FRINGIPAL (Lol 1,20 = aa 0 sl
g 1.1 BACKLP (Locd) 1200 s ity 20 hesLal
1.5 INTERNET
B Joz24
ica Cartickel Wvinedh  Prediolrichio us £ FrecuEia [8:3 A FrecUertia
3 131 Blae et finggal 1650 = 013 248 0 WesLal
g 132 Erlace et Badap 1,650 i 01m 48 0 WersLal
] 133 Boro Inteet enCisa 1 g 100 Urica 1100 hesLal
2. CENTRAL / DISGADOR / GRABADCR f Speech Analytics
[ri5ae CPEX
Adica Covetn Cartichd ___hivech _ FredioUrichio e . Frecugrria Lss . Frecuestia
El 211 fuaya n 8= 1,0m m,000 Uriea IErsLal
g 214 Gy Vi 10 uss il 5,000 Urica 0 WersLal
g 218 Erlae SPTRUN 1 s a0 Urica 0 hesLal
] 2111 Rgpote Fowe BI 1 s Ei Urica k] hesLal
31 HORAS DEDESARROLLO
GHEEX CPEX
Agica Coeen Cutichd  Wveth  PrecioUricio B g Frecugria s g Frecuestia
g 311 HRECESFAOLONA( 75 = 0 52 Urica
9 312 HCRAG CESAFRDLLO (O k] U @ 39 Urica
g 313 HORAS CESSRROLLO (g 60 8= ETl 1,8m Urica
g 314 HORES CESAFROLLO Esp_ 153 i 10 15 Lrica

Fuente: Elaboracion propia.

El area de operaciones revisara y determinard qué procedimientos pueden ser
automatizados para poder generar eficiencias o que procedimientos de eficiencia sean los mas
convenientes para lograr llegar a un tiempo de recupero 6ptimo.

El area de eficiencias consolida todas las propuestas de la mesa de trabajo y por medio
de un acta, se compartira a todos los participantes y a los altos mandos para que se llegue a un
consenso de todas las actividades que se propusieron y se deben realizar para lograr tener el

proyecto. El ejemplo de acta se puede visualizar en la siguiente imagen:
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Figura 34.

Ejemplo de acta de Mesa de trabajo

AYUDA MEMORIA - MESA DE TRABAJO No. xx

Fecha: dd-mm-aaaa. Lugar:

Hora de Iniciacién: Hora de Finalizacion:

PARTICIPANTES

Nombre Cargo

AGENDA

. Cumplimiento de Compromisos

. Avance de Auditoria

. Presentacién de Observaciones, validacion hallazgos
Conclusiones

. Otros Temas

. Supervision

. Compromisos

SN AR WN =

DESARROLLO TEMATICO

1. Cumplimiento de compromisos

Detalle Responsable Fecha

Firmas

Fuente: Elaboracién propia.

3.5.9. Entregable 3

Para poder crear 0 mejorar el area de tecnologia, especificamente en el segmento de
desarrollo e innovacion, para conseguir realizar los desarrollos de las automatizaciones que la
empresa busca de manera externa, para eso debe iniciar con el proyecto de implementar o
mejorar el segmento de desarrollo, se considerd el siguiente procedimiento:

Figura 35.

Diagrama de Proceso de implementacion de nueva area de desarrollo e innovacién
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Inicio
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|
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<
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Fuente: Elaboracion propia.

Se propone el siguiente Gantt de implementacion segln los procedimientos antes

mencionados:

Figura 36.

Gantt de implementacion de nueva area de implementacion

Actividades

Busqueda de personal
Nivelacion de conocimientos
Blsqueda de ejemplo de proyectos

Repetir procedimientos de proyectos
seleccionados

Creacion de plataforma de solicitudes

Fuente: Elaboracion propia.

La busqueda se realizara de manera interna por medio de anuncios con la solicitud del

perfil buscado segun la imagen siguiente, indicar que esto se realizara solo entre las areas que

tengan mayor probabilidad que se pueda encontrar el perfil.

Figura 37.

Diagrama de proceso de busqueda de personal.
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Fuente: Elaboracion propia

Para la basqueda de perfil se tiene que considerar que el rol que se necesita es que pueda
planear, disefiar y desarrollar proyectos de software. Proponer ideas y analizar los
requerimientos para llevarlas a cabo. Responsable de hacer el seguimiento de su propio

progreso, ejecutar y dar mantenimiento a los proyectos de software realizados.

Figura 38.

Formato de publicacion de busqueda interna

FUNCIONES DEL PUESTO

Responsable del diagnostico y registro del
requerimiento/incidencias.

Manejo de herramientas de Servidesk.
Analisis de la solucion, escalamiento,
seguimiento y resolucion del requerimiento
segun sea el caso.

Monitorizar las plataformas tecnoldgicas de la
empresa, analizar las alarmas y eventos en los
equipos o servicios monitoreados.

REQUISITOS EXCLUVENTES

Dirigido a todos los Representantes, Auxiliares, Analistas.
Antigiiedad: 5 meses

Presentismo: 95% en los Ultimos 3 meses.

Sanciones: 0% en los Gltimos é meses.

Estudiantes de las carreras universitarias a partir del 4to ciclo
y/o técnicas a partir del 3er ciclo de las carreras de Tecnologia
de Informacion, Electronica o afines.

Conocimiento de redes y equipos de comunicacion;
preferentemente certificacion CCNA.

Manejo de herramientas de Servidesk.

Conocimiento de ITIL V3.

Nivel de Office Avanzado.

Excelente Ortografia

Disponibilidad amplia para adaptarse al horario solicitado por el
area.
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Fuente: Elaboracion propia.

De manera externa se realizard la publicacion en las principales paginas de busqueda

de trabajo como bumeran, CompuTrabajo, entre otras.

Figura 39.

Blsqueda externa

) bumerCln Puesto, empresa o pala... Lugar de trabajo Q Puestos Ejecutivos Blog

Desarrollador de Software

Detalle del aviso

Estamos requiriendo con urgencia (01) Desarrollador de Software

O
REQUISITOS:
©
* Bachiller o Titulado en la carrera de Ingenierfa de Sistemas,
Informatica o afines. ® r
® Conocimiento de React native, react, nodejs, java
* Experiencia en desarrollo de integraciones de sistemas uso de @ e
APIs Rest / Json
Conocimiento de PHP. @
Conocimiento de BD MS-5QL, MySql.
Especialista en desarrollo de apps para iOS / Android / Huawei

Experiencia en maquetado de webs en HTML y CSS.
Conocimientos en manejo de adobe lllustrator y Photoshop.
Experiencia minima de 3 afios en el puesto.

® " o e o @

HABILIDADES BLANDAS

Autogestionado

Orientado a objetivos

Facilidad para aprender

Buena comunicacion y Proactivo

L)

Te ofrecemos:
- Trabajo Remoto
* Sueldo acorde al mercado.

+ Horario de trabajo: Lun - Vie - 9:00 am. - 6:00 pm

Fuente: Pagina Bumeran

Se realizard un plan de capacitacion para poder comparar e igual niveles de
conocimientos al personal seleccionado, este plan podra ser modificado segun a la solicitud del

encargado del area de tecnologia.

Figura 40.

Plan de Capacitacién
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PLAN DE CAPACITACION BASICO

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA

FORMACION Y TEMA I(J:]T:,L[:g ‘ﬁ;
DESARROLLO DE:

personas)

DESARROLLADORES
Competencias Téchicas Desarrollo y Planeacion 5
Competencias Técnicas Desarrollo de software y plataformas 5
Competencias Techicas Microsoft Office {(Word, Excel, Power Point y Acces} 5
Competencias Técnicas Inglés Avanzado e idioma de programacion 5
Competencias Téchicas Creacion de repositorios digitales 5
Competencias Téchicas ORACLE: apex 5
Competencias Técnicas Administracion de bases de datos 5
Competencias Técnicas Seguridad de la informacion 5
Competencias Conductuales Servicio al cliente 5
Competencias Conductuales Liderazgo 5
Competencias Conductuales Trabajo en equipo 5
Competencias Conductuales Mejoramiento de las relaciones interpersonales 5
TOTALES POR No. DE PERSONAS 5

Fuente: Elaboracion propia

Luego de contar con el equipo necesario se seleccionara proyectos de desarrollos de

automatizaciones antes realizados como los mencionados en el entregable 1, que fueron

realizados por 2 proveedores externos, se espera que el equipo seleccionado pueda replicar el

mismo desarrollo y que tenga la misma funcionalidad que el anterior, en caso el proyecto tenga

imperfectos este se volvera a realizar hasta que se obtenga el resultado esperado, esto se realiza

para poder dar la capacidad al personal de entender que es lo que se busca.

Una vez logrado el replicar proyectos antiguos, se creara una plataforma de solicitudes

en la cual se establecera segun al tipo de criticidad y tiempo de desarrollo. Para crear la solicitud

se propone crear una vista que permite colocar el motivo de la solicitud, si es para generar

eficiencia, crear nuevo sistema, entre otros. Que cliente de la empresa lo requiere, de que pais

es este cliente, el titulo de la solicitud y el resumen general de lo que se busca.

Figura 41.

Creacion de Solicitud
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Crear incidencia
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(JCrear otra eI Cancelar

Fuente: Elaboracion propia.

Como se podré observar el diagrama de procedimientos para el llenado del ticket para

la solicitud de un desarrollo o propuesta para el area de desarrollo e innovacion.

Figura 42.

Diagrama de proceso de creacion de

solicitud

Ingresar a
plataforma

Inicio

Titulo de la
solicitud

—

Solicitud de desarrollo

Descripcion de
la solicitud

R

Seleccionar la

)

Indicar el motivo

opcion crear

—_———

R

Indicar de que

——

—

Indicar que
cliente es de la

pais es el cliente

N —

Seleccionar crear 4}0

empresa
—

Fin

Fuente: Elaboracién propia.

Otra vista que se generara en la plataforma es que solicitudes estan siendo gestionadas

0 se encuentran en estado de espera.
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Figura 43.

Seguimiento de solicitudes.

Estadisticas de filtro bidimensionales: SD peticiones vivas

Proyecto EMITIDA ACEPTADA EN PROCESO PENDIENTE VALIDACION |
3 0 3 4 4
32 9 2 0 1
0 0 1 0 1
0 0 1 1 1
0 0 0 0 1

Incidencias unicas
35 9 7 5 8

totales:

q »
Agrupado por: Estado Mostrando 5 de 5 estadisticas.

Fuente: Elaboracién propia.

3.6. Discusion

La empresa estudiada pertenece al sector de telecomunicaciones y se dedica a ofrecer
servicios de tercerizacion u outsourcing a distintas empresas en el ambito nacional e
internacional. En el anélisis realizado por la categoria problema, se observa que la rentabilidad
tiene como principales factores de reduccion a los costos elevados de la planilla, es decir cuenta
con demasiado personal, el margen de beneficios no es 6ptimo por lo cual la productividad de
la empresa también se ve afectada produciendo que el tiempo de recupero de la invertido sea
superior a la esperado, haciendo que la empresa pueda no recuperar su inversion inicial si el
contrato por el servicio ofrecido llega a ser de corto plazo.

Los resultados obtenidos del analisis cuantitativos por cada subcategoria expone las

principales causantes de la problematica presentada, entrando en detalle se pudo observar que
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casi el 90% del costo operativo de la compariia es por el personal que tiene, siendo el restante
por tecnologia u otros. Al realizar el mismo analisis, pero sobre los ingresos que percibe la
compafiia el 65% aproximadamente cubre los costos de la planilla siendo el restante para cubrir
los demés costos operativos y administrativos dejando poco o casi hada de ganancia que
perciba la empresa. En los 4 semestres estudiados se pudo observar que esta condicion es
constante, indicando que dada la coyuntura que atraviesa el pais, el ingreso de varias empresas
se ha visto afectado pero los costos se han aumentado. Esto también se puede observar como
una causante, pero esta coyuntura ha traido una nueva normalidad en que obliga a buscar
nuevas opciones de manejo de costos. Segun lo explicado anteriormente en el entregable 1 se
logro hacer la reduccion de los costos de 2 procesos administrativos de distintos clientes que
tiene la empresa, en el cual estos proceso mostrado expone que el uso de las tecnologias o
automatizaciones ayudan a la reduccién de costos, en este caso especifico al costo por el
personal, llegando a ser hasta una reaccion del 98% del uso de una persona, si esto se pudo
realizar para 2 procesos, en la empresa se podria llegar hacer un gran cambio y realizar un gran
aumento en la ganancia de empresa, porque lo gastos se verian reducidos considerablemente,
indicar que no todos los proceso pueden ser automatizados, hay procesos que por el dinamismo
y los procesos variantes no pueden ser realizados por una computadora, en el que se obliga al
uso de una persona que pueda ir con este procedimiento cambiante. Esta propuesta llega a
coincidir con el trabajo de Romero (2017), en la que indic6é que los egresos era la principal
complicacion que presentaba la empresa, teniendo en relacion con la categoria de gastos
operativos, teniendo como propuesta mejorar las estrategias de su compafiia mejorando la
eficiencia y reduciendo el costo operativo.

A si mismo en el estudio realizado por Neira (2020), determind que su categoria de
gastos de personal era su principal causante de la problematica que, en base a investigaciones
realizadas en su tesis, se determin6 que un nuevo plan de mejora de rentabilidad de la empresa
en estudio era el uso de nuevas tecnologias que ayudaran a la reduccién de los costos por ende
al aumento de la rentabilidad, esta nuevas tecnologias permitieron la reduccion de los costos
en un 37%. Siendo su recomendacion el uso de nuevas tecnologias para poder mejorar los
COstos.

La subcategoria margen de beneficios se pudo observar que tiene mucha relacion a la
primera subcategoria a menor sea la ganancia después de los gastos operativos, la utilidad neta
sera menor por que el gasto financiero y el la utilidad neta tienen una relacion que a menor sea
el gasto financiero mejor serd la utilidad neta, pero al ser una empresa que cuenta con varios

locales y distintos gastos financieros, en promedio el SGA (Gastos Financieros) corresponden
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a un 12% a 18% del ingreso, considerando que por la coyuntura del COVID-19 estos valores
ha llegado a duplicarse por distintos limitantes, en la que se pueden resaltar, limitante de aforo,
coyuntura politica, aumento de tasas de interés entre otros. La propuesta brindada otorgara que
no solo el costo se reduzca, sino que también la utilidad neta de la empresa también aumenta,
porque al tener menos la necesidad de agentes, se podra liberar el aforo que antes era usado por
el personal que atendia estos servicios, abriendo la posibilidad de que sean usados por otra
cuenta o poder devolver un alquiler de local, permitiendo la reduccion de los gastos financieros.

Se pudo comparar que este resultado llega a tener concordancia con lo expuesto por
Aguirre y Rodriguez (2018), que una mejor gestién de procesos beneficiara a la empresa,
reduciendo costos innecesarios y mejorando el costo de pérdida por la gestion operativa, como
se realizd en el estudio expuesto, se llego a reducir un 32% los costos. En nuestra propuesta la
reduccion de los costos se vera en relacion con los proyectos de mayor envergadura de la
empresa llegando a reducir un 80% de los procesos repetitivos.

La subcategoria rentabilidad econémica, se pudo observar que la recuperacién de los
invertido por la empresa llega a superar el afio, llegando a ser 2 o mas, teniendo el conflicto
que de que la empresa no recupero lo invertido por la culminacion del contrato, se puede ver
gue menor sea el tiempo de recupero la empresa tendra mayor ganancia, indicar que el no tener
un control de los riesgos que pueden causar por un largo tiempo de recupero puede causar
Pérdidas a los inversionista, es porque la propuesta 2, la creacién de una mesa de trabajo que
pueda proponer y controlar la mejores estrategias para poder llegar a tener una recuperacion
mas rapido que no supere el afio, en donde las principales areas que afectan a un proyecto
participan y llegan a un consenso de gque acciones se pueden tomar y convertir los riesgos en
certezas, el de tomar la decision si se debe continuar con el proyecto o buscar otras opciones
de proyecto que no perjudique a la rentabilidad de la empresa, el beneficio de que las
principales area vean desde el inicio las estrategias es que ya a lo largo del camino de cada
proyecto, estas pueden ser modificadas para poder llegar mas rapido al objetivo, porque ya se
conoce el servicio y se sabe cuales son las mejores mas reales que se pueden realizar. A esperar
que en el transcurso del proyecto crear estrategias que pueden llegar a no implementarse por la
no participacion de todas las areas.

El anélisis cualitativo se pudo determinar que las 3 personas entrevistadas tienen en
comun cudles son las principales causas de la problematica de la empresa, viendo en el analisis
realizado de sus respuestas teniendo como resultado que el principal gasto que afecta es el
elevado costo de la planilla, que en un empresa que brinda servicios, su principal recurso es el

agente que realiza las acciones que genera el ingreso a la empresa, pero dada la coyuntura el
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personal se ha mantenido pero los ingresos se han llegado a reducir, por eso se requiere nuevas
tecnologias como automatizaciones, la reduccion de los tiempos de recuperacién de una
inversion, que estos no deben llegar a superar el afio, también se observé que 2 de los
entrevistados propuso la creacion de una nueva area que pueda generar estas nuevas tecnologias
sin tener la necesidad de salir a buscar a un proveedor externo, que lo genere pero a un alto
costo y teniendo la opcion que cada vez que se requiere se tendra que cotizar nuevamente.
Segun lo expuesto anteriormente, se propuso el entregable 3, en el que se requiere la creacion
de una nueva area o la mejora de una ya implementada, en el cual se tendré personal capacitado
que tenga la posibilidad de replicar las automatizaciones o las tecnologias realizadas para mejor
productividades, se puede tomar como ejemplo lo expuesto en el entregable 1, el replicar no
solo brinda el conocimiento de como se realiz6 si no también nuevas propuestas que se puedan

realizar.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Primera

Segunda:

Tercera

Se concluye que el plan de mejora presentado brindard un incremento
en la ganancia de la empresa. Como se expuso en el entregable 1, se
puede llegar a reducir hasta el 98% de los costos en tareas
administrativas repetitivas, haciendo que la inversion realizada se
recupere en 2 meses, produciendo una ganancia neta para la empresa.
Para el entregable 2 se observa que la empresa tendria beneficios de crear
una mesa de trabajo que consolide las posibles soluciones para recuperar
la inversion en un plazo 6ptimo mejorando la ganancia en el afio de
recupero. Para el entregable 3 la empresa obtendria un éarea de
innovacion que podria brindar soluciones de automatizaciones a los
clientes internos y también ofrecer los servicios a clientes externos,

generando una nueva oferta de valor para la empresa.

Se pudo concluir en el diagndstico realizado que el 68% a 80% del gasto
de la empresa es en la planilla, lo restante es por gastos operativos como
tecnologia y alquileres entre otros, el margen operativo y el ebitda
siempre van de la mano, existe una relacién que, si el margen operativo
es cercano al 1, el margen de beneficio serd mayor. Que la empresa tiene
problemas de tiempo de recuperacion, se visualiza que la mayoria de los
proyectos tienen mas de 2 afios de recupero teniendo el 11% de recupero,
pero si se evalla a los proyectos que son menos tiempo el promedio de
recupero llega a ser 40%.

Se concluy6 que los principales factores que afecta a la rentabilidad de
la empresa son el costo de la planilla elevado, el tiempo de recupero de
la empresa que llega a ser superior de los 2 afios, la falta de tecnologia

gue automatice los procesos repetitivos para ahorrar en costos.
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4.2. Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Se recomienda que se tome en consideracion las propuestas presentadas y
que sean implementadas para poder asi incrementar la rentabilidad de la
empresa de telecomunicaciones, considerando las automatizaciones de
procesos repetitivos para mejorar la productividad de la empresa, crear la
mesa de trabajo o equipo de trabajo en el que participen las principales
areas involucradas en un proyecto, implementar el area de tecnologia
encargado a nuevos desarrollos de automatizaciones o RPAs que atiendan
a clientes internos, también que permitan la comercializacion de estas

nuevas tecnologias.

Se recomienda realizar un investigacion de mercado para determinar
cuéntas empresas ofrecen servicios de desarrollos de automatizaciones en
el pais, determinar que estas nuevas tecnologias seran una necesidad
primordial en un futuro cercano y que la empresa agregue a sus portafolios
de servicios, tendran mas oferta de valor o nuevos productos que atraigan

mas clientes no solo nacional, si no también internacionales.

Se recomienda poder realizar una investigaciéon o auditoria interna
periddica de la empresa por medio de los instrumentos aplicados en la
presente tesis, para lograr identificar los factores que influyen
constantemente en la rentabilidad de la empresa de telecomunicaciones,

para asi crear mas ganancia a los inversionistas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Plan de mejora el incremento de la rentabilidad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2021

Problema general

Categoria 1:

Objetivo general .
Subcategorias

Indicadores

Gestion de Documentos

¢Cémo se puede incrementar la

. Planilla

. Costo Operativos

Reporte Gastos operativos

. Margen Operativo

rentabilidad de una empresa del
sector de telecomunicaciones, Lima
2021?

. Ebitda

. Productividad

Reporte de Gastos Administrativos

Gastos

Proponer un plan de__mejora para Margen de
incrementar la rentabilidad de wuna - -

beneficios
empresa del sector de
telecomunicaciones, Lima 2021.

Rentabilidad

econémica

. Tanto medio de

rentabilidad

Reporte de rentabilidad consolidado

. Plazo de recuperacion

Reporte de rentabilidad por cliente mensual

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Categoria 2: Propuesta de plan de mejora

¢ Cuél es la situacion de la rentabilidad
de la empresa de telecomunicacion de
Lima 2021?

Determinar la  situacion de la
rentabilidad de la empresa de
telecomunicacion de Lima, 2021

¢Cuéles  son las  principales
problematicas que se relacionan a la
baja rentabilidad de la empresa de
telecomunicaciones, Lima 2021?

Diagnosticar las principales
problematicas que se relacionan a la baja
rentabilidad de la empresa de
telecomunicaciones, Lima 2021

Alternativas:

1. Adquirir automatizaciones de procesos repetitivos o basicos
2. Establecer mesas de trabajo para mejorar el tiempo de recupero de las inversiones
3. Crear o mejorar el area de tecnologia para crear las automatizaciones de manera propia

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de
datos

Sintagma: Holistica

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Método: Deductivo, Inductivo y Analitico

Poblacion: Reportes y personal de la empresa
Muestra: Por conveniencia
Unidad informante: Se realizara 3 entrevista

Técnicas: Recopilacion de datos y
Entrevistas

Instrumentos: Registro documental y guia
de entrevista

Procedimiento:
Anadlisis de datos: Excel y
Atlas TI 8
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

Diagrama de Flujo

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

DiagiamalNo. L HojaNo. L OPERARID 0 MATERAL [ eure B
Objetivo; Validacion de ndmero de RESUMEN
orden ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTC ECONOMIA
Operacion 7 5
Proceso analizado; Tiempo detrabajo | Transporte | |
Espera 0 0
Metodo: Inspection 2 |
fevdl O Propuesto M | Almacenamiento 0 0
Localizacion: Empresa de Distancia {m) 0 0
Telecomunicaciones Tiempo {hr/hombre) 02:51,00 01:2000
Operario; RPA Costo
Total

Elaboradopor; |Fecha;
Cynthia Levano 711201
Aprobadopor:  [Fecha:

Comentarios

Simbolo

o . o Observationes
Descripcion Cantidad |Distancia| Tiempo OI:> D D v

Buisqueda de informacion en

1 00:15 ?

plataforma
Descargar informacion en excel | 00:25 ‘
Verificar que la informacion este 1 00 \\\ 0
correcta ' —
Actualizar la informacion en excel | 015 | §
Ingresar orden nugva | 00.05 ‘
Cargar informacion de excel a 13 | 00:10
Actualizar plataforma 1 00:05 (

TOTAL 7 0La0:000 5 | 1[0 ]1]0

Diagrama de Flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No.1  HojaNo.1 OPERARIO 0 MATERAL [ rure M
Objetivo: Validacion de nimero de RESUMEN
orden ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacion 7 5
Proceso analizado: Tiempo detrabajo | Transporte 1 1

Espera 0 0
Metodo: Inspeccion 2 1
Agual [ Propuestc M | Almacenamiento 0 0
Localizacion: Empresa de Distancia m} 0 0
Telecomunicaciones Tiempo (hrfhombre) 02:51:00 01:20:00
Operario: RPA Costo

Total
Elaboradopor:  |Fecha:
Cynthia Levano 7/11/2021 _

Comentarios
Aprobadopor:  |Fecha:
Simbolo
o ] R Ohservaciones
Descripcion Cantidad |Distancia| Tiempo OE> D D v
Busqueda de informacion en 1 015 ?
plataforma
Destargar informacion en excel 1 00:25 ‘
Verificar que lainformacion este . o005 ‘\“\\*
corredta ' |
Atualizar a informacion en excel 1 00:25 | @
Ingresar orden nueva 1 00:05 ‘
Cargarinformacion de excel a T3 1 00:10 E
Actualizar plataforma 1 00:05 ./
TOTAL 7 L2000 5 | 101 (0D

Diagrama de Flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Diagrama No.1  HojaMo. 1 QPERARID | MATERIAL O EgQuere O
Objetivo: Descuento en +Simple RESUMEN
ACTIMDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Qperacign 11
Proceso analizado: Tiempo de trabajo Transporte 0

Espera 0
Metodo: Inspeccion 3
Acual W Propuesto [ Almacenamientn 0
Localizacion: Empresa de Distancia {m) 0
Telecomunicaciones Tiempo {hr/hombre] 02:39:00
QOperario; Trabajador Costo

Total
Elaboradopor:  |Fecha:
Cynthia Levano 711172021 .

Comentarios
Aprobadopor.  |Fecha:
Simholo
s , - Ohservaciones
Destripcion Cantidad | Distancia| Tiempo O |:> D |:| v
Ingresa usuario en plataforma KCRW 1 00:03
Busqueda de informacion en plataforma 1 00:20
Descargar informacion en excel 1 00:35 ‘
Verificar que | informacion este correcta 1 00:25 “‘“‘-«>>. Revisar que ste completas e
tabeceras
Ingresar usuario en YPN Citris 1 00:03 ./ Acceso a la red de la empresa
Ingresar usuario en plataforma +simple 1 00:03 ‘
Lectorua de informe descargado 1 00:15 1
Ingresar nueva orden 1 00:20
Validar datos del diente 1 00:05 =
Actualizar atributos 1 00:05
Aplicar descuentos 1 00:05 {
Validar aplicacion de descuento 1 00:05 =
Generar numero de orden de transaccion 1 0:05 | @7 |
Aplicar ntimero de orden en KCRM 1 00:10 ‘
TOTAL 14 023%:00 111 0|0 [ 3]0

Diagrama de Flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

DiagramaNo.l  HojaNo.1 QPERARIO 0 MATERIAL [ eueo A
Objetivo: Descuento en +Simple RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA

Operacion 11 b
Proceso analizado: Tiemno de trabajo Transporte 0 0

Espera 0 0
Metodo: Inspeccion 3 3
Adwal O Propuestc Almacenamiento 0 0
Localizacion: Empresa de Distancia (m) 0 0
Telecomunicaciones Tiempo {hr/hombre) 02:3%:00 00:12:00
Onerario; RPA Costo

Total
Elrhoradopor:  |Fecha:
Cynthia Levano 1172021 ,

Comentarios
Aprobadopor:  |Fecha:
Simbolo
oL . ] Observationes
Descripcion Cantidad | Distancia| Tiempo OI:> D |:| v
Busqueda de informacion en plataforma 1 606:00 .\
Verfficar que [ informacion este correcta 1 HO0 \)
]
Ingresar nueva orden 1 0:00:10 | @7
Validar datos del cliente 1 0:00:10 e
Actualizar atributos 1 00020 | 67|
Aplicar descuentos 1 0:00:10 ‘\
Validar aplicacion de descuento 1 0:00:10 =
Generar nimero de orden de transaccion 1 0:00:10 | @]
Aplicar ndmero de orden en KCRM 1 0:01:00 ‘
TOTAL 9 00:42:000 6 | 0 [0 |3 |0

Check list de costo de implementacion
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Acta de mesa de trabajo
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AYUDA MEMORIA - MESA DE TRABAJO No. xx

Fecha: dd-mm-gaaa, Lugar:

Hora de Iniciacion: Hora de Finalizacion:

PARTICIPANTES

Nombre Cargo

AGENDA

Cumplimiento de Compromisos

Avance de Auditoria

Presentacion de Observaciones, validacién hallazgos
Conclusiones

Otros Temas

Supervision

Compromisos

NoomRAwM =

DESARROLLO TEMATICO

1. Cumplimiento de compromisos

Detalle Responsable Fecha

Firmas:
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Reporte de Gastos Operativos

Opex de Tl

7247

Mes 1 Mes 2
Cesto Representantes de Operadon Sf.33,195 S/ 21817
Cestos de Estructura Operatva Sf. 4,800 S/ 4800
Cestos de Cortrol de Gestion (GTR-PPP-REPORTING ) S/ t44 Sf.391
Cestos de Estructura de Cdidad S/, 496 S/.496
Cestos de Bstructura de Fermadon . 496 57,496
Cesto de Comisiones 5/.0 si.0
Cargas Sotides S, 20559 S/ 14512
Cestos Caparitaciones S1.5600 S 170
Vales de Bdenred 57,569 57,555
Cargas Edered 516 Si6
Costo de Transporte 5/.0 si.0
Prerrios & Incentives S/.3080 S/ 1B70
Cesto de Wiaticos No Remunerativos 5/.0 si.0
EPS 5/.0 S0
Censumo de Teleforia Sf. 863 57,863
TGS y Adquira S/.0
(Otros Costos 57,699

Mes 3
5/ 21,504
57.4,800
S/.381
S/.496
/. 4596
sf.0
5/.143%
S/ 170
5/.555
S/L6
sf.0
51 LET0
sf.0
Sf.0
S/.863

Mes 4
S/.20,154
57,4800

S/.301

/.4%

/. 436

s/.0
S 13648

S/ 170

5/.555

Si6

s/.0
51,1870

s/.0

51.0

f.863

Mes 5
S/ 18714
S/.4,800
S 381
Sf. 456
S, 496

S/.0
5/, 12,900
§. 170
. 555

S/.6

S/.0
S/LLETO

S/.0

S0
. 863

S0
Sf.899

Mes6
S/ 18714
574,800
Sf.391
§/.4%
S/.4%

sf.0
57, 12,500

S/ 170
5/.555

EA3

sf.0

S/ 1,E70

sf.0

sf.0

5/.863

sf.0

57,899

Mes7
S/ 21504
Sf. 4,800

S/.381

S/. 496

S/, 4596

sf.0
5/, 143%

I 170

5/.555

53

sf.0

511870

sf.0

Sf.0

S/, 863

Sf.0

S1.0
7247

Mes 8
S/, 20,154
57,4500
S/f.391
Sf.49%
S/, 49
§/.0
S/ 13548
S/ 170
5f.555
Si 6
§/.0
5/, 1570
§/.0
510
S7.863
510
500
7247

Mes 9
5/.20,154
S/.4,800
Sf.351
S/.496
S 456
slo
5/ 13,648
SiL 170
Sf.555
/.6
slo
S/ LET0
slo
S0
S/.863
S0
S0
7 M7

Mes 10
575,566
5/.4,800
Sf.644
5f.49%
5749
5.0
57.21,781
57,280
5/.569
516
5.0
57,3080
5.0
5/.0
5/.863
5/.0
5/.0
7,247

Mes 1L
51.33,195
S/.4,800

S 644

Sf. 496

. 496

s/.0
57,0559
. B0
5. 568
SlL6
s/.0
5/.3,080
s/.0
S0
. 863
S0
S0

Mes 12
530824
5/, 4,800
57644
57,496
5/.4%
5.0
5/ 19,36
57,280
57,568
516
5.0
5/.3,080
5.0
5.0
5/.863

Personal de Estructrura §/,2,200 8/, 1,490 §/. 1,490 §/, 1,490 8/, 1,900 S/, 1,480 8/, 1,490 8/, 1,490 §/. 1,490 §/.2,200 §/.2,200 §/,2,200
Gastos Generales §/.10797 S/ 6998 §/. 6,998 5/.6,998 §/.6,998 S/.6,9%8 S/, 6,998 S/, 6998 §/. 6998 S/, 10,797 S/ 10,797 S/ 10797
Alquileres 54,2725 5/ 1,766 S 1766 S/.1,766 S/ 1,766 S/ 1,766 1,766 541,766 S/ 1,766 S/.2,75 52,705 5/.2,75
Reparaciones y Conser vacion $/.25630 S/ 1705 /. 1,705 5/.1,705 S/ 1,705 5/.1,705 /. 1,705 S/ 1,705 S/ 1,705 572620 §/.2,630 S/ 2630
Servidos Externos Sf. 858 S/.556 S/.556 Sf.556 S/, 556 5/.5% S/, 556 S/.556 Sf.556 S/.858 i, 858 S/.858
Transporte S/ 1 S0 S/.0 S/.0 s/.0 S0 Si.0 s/.0 S/0 S/ St S/ 1
Seguros S/.6L S/.40 S/.40 Sf.40 S/ 40 S/.40 S/ 40 Sf.40 Sf.40 Sfet S 61 Sf6l
Servidos Bancerios Sf.62 Sf.40 S/.40 57,40 S/ 40 S/ 40 S/ 40 Sf.40 Sf.40 sf.e2 Si.62 Si62
Publicidad, Propaganda y Reladones Pblicas S/.80 5/.52 S/.52 5/.52 S/ 52 5/.52 s/ 52 §/.52 Sf.52 S/.B0 S/ 80 S{.80
Surriristos Sf.2,781 S/ 1p03 S 1,803 S/.1803 Sf. 1803 S/.1,803 S/, 1803 Sf. Lp03 S/ 1,803 Sf.2,781 §f.2781 S/ 2781
Otros Gastos S/, 1,566 S/ 1p1S /. 1,015 5/.1,015 /. 1,015 541,015 /. 1,015 S/ 1015 /. 1,015 S/.1,566 /. 1,568 S/ 1,566
Cros Tributos 5/.33 S/, 21 S/ 21 5. 21 S/ 21 S/, 21 S/ 21 S/ 21 Sf. 21 S/.33 S 33 S/.33
Reporte de Gastos Administrativos

Personal de Estructura Ene-21 Feh-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21
Ihgreso 19,669,746| 18,910,293 20,786,851| 21,712,040\ 21,728,814| 22,755,899 22,400,281
Personal de Estructura 642,668 598,308 652,623 676,500 528,249 574,056 560,851
Gastos Generales 2,159,908) 2,241,836/ 2,190,825 1,966,329| 2,212,615 2,284,785 2,379,372
Alquileres 906,025 902,595 901,020 901,571 899,784 1,056,579 976,724
Reparaciones y Conservacion 566,389 568,152 474,171 494,849 528,746 489,390 583,400
Senvicios Externos 115,241 116,083 121,553 105,284 170,310 120,970 203,347
Transporte 271 120 931 280 580 440.2 764.79
Seguros 6,824 14,408 10,616 17,577 3,281 10,471 10,8271
Senvcios Bancarios 8,868 9,058 6,674 11,854 9,132 8,793 12,266
Publicidad, Propaganda y Relaciones Publicas 9,487 9,932 2,957 3,455 7177 11,855 17,147
Suministros 399,766 377,905 436,369 398,433 409,061 352,830 364,420
Otros Gastos 144,612 241,559 233,186 29,611 179,579 230,021 205,734
Otros Tributos 2,425 2,024/ 3,348 3,415 4,965 3,436 4,750
Personal de Estructura Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21
Ingreso 12,320,898 12,103,463 11,764,429| 10,549,521| 10,317,912| 11,145986| 11,188,410
Personal de Estructura 321,792 354,000 307,591 158,520 336,335 267,390 297,310
Gastos Generales 1,777,276/ 1,839511 1,892551| 1,785,415/ 1,792,666 1,711,896 1,817,125
Alquileres 714,280 700,625 712,309 700,636 701,832 610,635 676,096
Reparaciones y Conservacion 334,590 341,087 344,134 346,398 349,064 330,823 342,885
Senvicios Externos 134,704 83,123 146,794 114,696 169,017 165,123 164,197
Transporte 0 118 0 90.22 0 0
Seguros 10,339 5,176 5,347 5,348 5,160 5,275 5,451
Senvicios Bancarios 10,308 6,528 8,022 7,294 5,186 6,324 9,403
Publicidad, Propaganda y Relaciones Publicas 5,007 7321 8,737 8,090 11,973 13,740 14,373
Suministros 382,343 418,635 411,946 391,871 348,974 342,464 318,733
Otros Gastos 183,076 274,732 252,856 207,754 198,564 234,433 281,211
Otros Tributas 2,539 2,166 2,406 3,328 2,807 3,078 4776
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Reporte de rentabilidad por cliente

Prevision Prevision Prevision Desvios
CUENTE Facturacién Costes Margen F C %
SIE 540 5/ 0 s/ 0 -5/. 8,545 -5/ 4,814 -5/ 3,731 -43 7%
licorp 5/. 507,049 5/, 368 485 5/ 138,564 27 .33% 5/.5,760) -5/, 10,722 5/ 16,481 30%
A= /. 30,830 5/, 19,626 5/. 11,064 35.82% 5/, 30,890| 5/, 19,826 5/, 11,064 35, 6%
|Banbif 5/, 311484 $/. 234,243 §. 77,281 24.80% 5§/, 1,558 §/. 15,206] -5/ 13,648 -4.5%
British Telecom $/.119,235 §/. 85,218 5/ 34,017 28.55% -S54 11 740 -5/, 11,758 520 26%
calidda 540 5.0 540 0.00% -5/ 976,677 -5/ 724,653 -5/ 252,024 -25 8%
Cencosud MDH 7. 248,351 §/. 185,145 §/. 64,206 25.75% 5/, 5,183 -5/, 11,632 §/. 16,625 6.3%
Cencasud Sk 5/ 306,017 $/. 236632 5. 70,088 22.84% $/. 52,162 5/, 16,647| §/. 35,315 9.2%
Delosi 3. 19962 5/.33,200 -5/.15,328 -66.77% 5. 19,962 5/, 33,290 -5/. 15,328 -66 8%
Diners $/. 760,349 $/. 589,037 5f.171,312 22 53% 5/. 68,936 S/ 68,141 $/. 795 -2.1%
Drimer 5. 27,048 518,202 /. 8,846 32.70% s/. 9,261 5/, 4,327 5/, 4,935 10.7%
Entel Chile $/. 1,431,527 §f. 1,189,286 5f. 242,241 16.92% $/. 92,605 $/.92,226] 3. 578 -L1%
Entel Peri S/ 6,261,812 5/, 4,999,068 S/ 1,262,743 20.17% -5/ 741,004 -5/ 227,150 -$/. 513,854 -5.2%
GHB $/. 108,773 5/ 70,641 S/ 38,132 35 06% 5/ 10,821 -84, 1,281 $/.12,102 85%
Innova s/ 16332 5. 12112 544200 25 B4% -5/ 54 470 -5/ 43 404 -5/ 11 066 42%
Latam $/. 2,157,125 5/ 1,677,062 5/ 280,063 12 95% -5/, 359,327 -5/ 180,342 -$/. 178,985 -5.5%
AR /. 33712 S/ 28,744 5/ 4,968 14 74% $/.33,712 S/. 28,744 S/, 8,968 14 7%
Movistar Argentina S/ 4443 836 S/ 3,265,866 541,177,970 26.51% -5/ 828,390 -5/. 692,776 -5/ 135613 16%
Movistar Chile 5/ 4,852 945 $/.3,795993 5/, 1,056,355 21 78% s/ 756,197 5/, 599,543 3/ 155 649 -0.2%
Movistar Peni 542,719,996 S/ 2,488,971 57 231,024 8 49% 5. 476,065) 57 621,081 -5/ 145,016 -8.5%
Maturgy $/.129,190 5. 93,492 5/ 35,698 27.63% -5/, 605 -8/. 7,820 $/. 7,215 57%
Oncosalud 3/ 65035 5/ 44,003 5/ 21,032 32.34% 5/ 1,090| -5/ 794 5/ 1884 24%
Pacifica 5/ 428,076 s/ 326,406 s/ 101670 23.75% -5/ 91 227 -5/ 72 399 -5/ 16,824 05%
Rim=c 5/. 943,560 s/. 771230 s/, 172,330 18.26% s/, 104,501 5/, 169,495 -5/. 64,597 -10.0%
Ripley §/. 59122 5/ 69,350 -§/.10,228 -17 30% 5/.59,129 5/ 69,350 -5/.10,228 -17.3%
Santander 3/ 52141 5/ 33,457 5/ 18,684 35.83% 5/ 28,757 5/ 15,872| 5/ 12,880 11 8%
SUnaEt 5/ 36,265 5/ 26,506 549,759 26.91% 5/ 36,265 5/ 26,506 5/ 9759 26 %%
sutran §.0 S0 §4.0 0.00% 5.0 $.10) ) 0.0%
Unicef §/f. 34580 §.23138 511442 33.09% 5/ 7,463 5/, 4,323] 5/, 3141 25%
Unique 3/ 76,946 5/ 51,572 5/ 25,374 32 98% -5/, 291 -5/, 1,226 5/ 935 13%
vanbal Usa /. 23,351 5/. 17,288 5/ 6,063 25.96% 5/. 6,734 5/. 5,375 5/, 1,419 -2.1%
Cau Pen Sf. 60,872 S/, 105,074 -5/, 24,202 -29.93% 57,0 5.0 5.0 0.0%
Clarg 5/. 1,366,497 5/. 919,668 5. 446,829 32.70% §/.137,955 57%
ono sL0 s/ 0 540 0.00% -3/ 119,303 -35.0%
vodafone 5/. 3,391,722 5/. 2,335,460 5/, 1,046,262 30.85% -5/, 1,037,855 -4.2%
ME - 5.0 5.0 540 0.00% -5/, 476,014 -24.0%
|EB'CN S0 5.0 5.0 0.00% -5/, 247,726 -24.0%
- - - - 0.0%
| \ (73 31,045,7ozw| 5/, 20,324,665 50 §/. 6,721,036.77 21.65% -5/, 1,264,763.79| -5,/ 200,616.83 -5/ 2,809,190.49]  -34%
Reporte de rentabilidad consolidado
Pers Pers Comunic Pers Otros Otros Pers Pers Pers
Campaiia Cliente INGRESOS CosteNémina ~ ETTISekeccidn CostedeTeléfono Indemizaciones — Suplidos  CursosdeFormacidn  Pers. Técnico  Variables/incenfvos  Aguinald

Ente! Chile Out Lima Entel Chie 33713048 2455832 - 2814 - 15,69 - - 213785

Enel Chile SMLima  |Entel Chile 3536605 200847 - - LI - 6,160 - - 5,582

Entel Periln Lima Entel Peru 2089311 15,582 866 - 232649 - 146,652 - - 447 664

Entel PeiOuiLima ~ |EntelPeri 21,078,265 14378297 - PINE - 040 - - 1250531

Fniel PeriSM Lima | Frtel Peri 9,776,543 5624 361 - 82812 - 458% - - 1207204

Latam n Lima Latam 15,959,840 12458,180 - 3549 - 13342 - - 202009

Latam Out Lima Laiam 4245812 3,186,588 - 40,158 - 489 - - ELRE]

Latam SM Lima Latam 1939559 1219310 - B - 24408 - - 46537

Movistar Argenina In Lima Movistar Argertina 4436528 3,194,300 - 290 - 230404 - - 40493

Movistar Argentina Out Lin{Movitar Argertna 15,668,146 9463529 - I - 956,238 - - 797893

Movisar Argenina SM Lim Movistr Argenina 5506424 35430% - 8589 - 34450 - - 161198

Mowistar Argentina ln Ch\c\éMmﬁarArgerfﬂm - - - - - - . . .

Movisar Argeniina Out ChilMovistr Argentina 14,637,395 832921 - 366,846 - 970,458 - - 500635

Wovistar Argentina S ChilMovistar Argertina 796,997 435500 - 61408 - 75918 - - 2454

Movistar ChileinLima | Movisar Chile 6,025,446 4347% - 57010 - 21514 - - 13040

Movistar Chile OulLima | Movisar Chile 3265864 230118 - - 12679 - 5003 - - 70413

Movisar Chile SMLima | Movistar Chile - - - - - - - - -

Movisar Chilein Chickyo |Movisar Chile 14371099 9224900 - 204697 - 532,005 - - 1034 594

Movisar Chile Out ChiciaydMovistar Chile 11,102,082 1461249 - 185,174 - 409,398 - - §1079%

Movistar Chile SM ChiciaydMovisar Chile - - - - - - - - -

Mowstar PeriinLima \anlmr Per 1,564,167 1178032 - a7% - 61082 - - % 3%

Movistar PeisOutLima |Movistar Peri . - - . - - ! - -

Mowstar Per SM Lima |Muwsla[PerL] 1,742,1% 1328417 - 21,567 - 17164 - - 1461

Movistar Peiln Chiclayo [Movistar Peri 9242079 6,755,559 - 123564 413,983 - - 514113

Vowictor Dot (it Chiclonl Meniciar D 1490 144

47040 24277 2008 : -
RN cum Ao 2021 [ENe ' AR ] AgR [ a¥ | sun'JuL Taco T sep | ocT [ wov o
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. | Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢Cudles son los principales costos operativos que estdn
) afectando a la rentabilidad de la empresa?
Gastos Operativos — - -
¢Como crees que se puede reducir un alto costo de planilla

2 sin perjudicar la calidad del servicio?

3 ¢Cree usted que con una buena eficiencia operativa podria
generar un aumento en el margen operativo y por ende en la
rentabilidad de la empresa?

Margen de ¢Qué opina usted sobre el ebitda de la empresa, es el

4 Beneficios esperado para decir que la empresa estd teniendo una buena
rentabilidad?
éConsidera que la productividad operativa de la empresa es

5 6ptima y que genera una buena rentabilidad?

6 ¢Es importante saber en cuanto tiempo voy a recuperar lo

Rentabilidad invertido para determinar si es rentable un proyecto?

7 Econdmica éConsidera que el tiempo de recuperacidon de una inversién

estd afectando en la rentabilidad de la empresa?
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

Ficha de validacion

W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del doc Reporte de Gastos Operativos
Periodo o aiio: Enero 2021 — Agosto 2021
Ohjetivo del documento: Descripcion del documento: H d i er T Al
institucion:
+ Toe Cactos . _ L El reporte mide la comparacion entre los gastos .
Medur ’10; Gastos Operatwvos de las cuentas de la operativos y gastos por planilla de las cuentas Area de Reporteria
smpresa operativas de la empresa
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
- Pertinencia! Relevancia? Claridad? Observaciones
N Documentos S| Mo [ S| Mo | 5 | Wo
1 | Reporte Gastos operativos 3 | % %
OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaci p si hay JE e e
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x] Aplicable después de gir[ ] Ho aplicable [ ]

DAVID ANIBAL PAZ PANDURO

Nombres y Apelidos DNIN® 07926062

Condicién en la universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO E*:'Iifl:;w ! 991986723

Afios de expenencia 15 .

Titulo profesionzl’ Grado académico ::EE:_II_ERF:ELINDJSTRIAJMAGETEq EN INGENIERIA Firma : = )
Metoddlogal tematica TEMATICO Lugary fecha | LIMA 13 DE OCTUBRE DEL 2021

1Pertinencia: La pregunta akizrta comesponde al concepto tedrica farmulado.
'Relevancia: La prequnia abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del construcio
!Coantruccion gramatical: Se enfiende sin dificultad aiguna el enunciado de 13 pregunita, es abierta y permite que & sntrevistado se desenvuelva,
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Ficha de validacion

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Reporte de Gastos Administrativos

Periodo o ailo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripeion del documento:

El documento responde al drea o
instifucion:

Medir los Gastos Administratives de la empresa

la empresa por cada cuenta operativa.

El reporte mide los gastos admimstratives que realiza

Area de Finanzas

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Observaciones Su|

Pertine:

nciat

Qaridad*

Documentos 5]

No | 5i | No 5i_| No

Feporte Gastos Administatives

¢ ‘

x

| E

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL :

Observaci {precisar si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Mombres v Apelidos DAVID ANIBAL PAZ PANDURO DINI N° 07926082
Condicién en la universidad DOCENTE TEMPO COMPLETO (T:elléfonof 991986723
elular
Aiios de expenencia 15
I
INGENIERO INDUSTRIAL/MAGISTER EN INGENIERTA iV L
Titule profesionall Grado zcadémico Firma H
INDUSTRIAL
Metodilogal temdtico TEMATICO Lugary facha | LIMA 13 DE OCTUBRE DEL 2021

"Partinencia: La prequnta skierta corresponds al concepto tedrico farmulado
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiads para representar al components o subcateqoria especifica del constructa
Goantrucsion gramatical: Se entiende sin dificwtad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desemvusiva.

Ficha de validacion

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Reporte de Rentabilidad Consolidado

Titulo del doc
Periodo o aiio:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripeion del documento:

El documento responde al drea o
institucion:

Mostrar 1a rentabilidad consolidada de la empresa y el

El reporte mide la comparacién entre 1a rentabilidad
real y la considerada en el presupuesto

Area de Fmanzas

margen aperativo

CERTIFICADO DE EVALUACION DE

REGISTRO DOCUMENTAL

- D tor Fertinencia’ Qaridad”
ceumentes Si [ No [Si[ No | & | Ne
1 | Reporte de Rentabilidad Consolidado x | x | x

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...

Opinién de aplicabilidad: A [1 de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apelidos DAVID ANIBAL PAZ PANDURO DNI N 07926062
Condicién en la universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO E@'Ié{ﬂnﬂ 1 991986723

elular

Afios de experiencia

15

Titulo profesional/ Grado académico

INDUSTRIAL

INGENIERO INDUSTRIAL/MAGISTER EN INGENIERTA

Firma

Metodslogel tem3tico

TEMATICO

Lugary fecha | LIMA 13 DE OCTUBRE DEL 2021

iPerinencia: La pregunia akierta corresgands al concepto teorico formuiado.
Relevancia: La pregunta abieria es apropiado para representar al components o subcategoria especiica del construc
3Cosntruccion gramatical: Se entiends sin dificuliad alguna el enunciado de |a pregunia, es abieria y permite gue el enfrevistade se desemvueiva
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Ficha de validacion

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Reporte de Rentabilidad por Cliente

Periodo o aiio: Enero 2021 — Agnstn 2021

Objetive del documento: Descripcion del documento: ﬂzﬁ;‘::?m Eezpandelreal
Madir la ramtabilidad por cads clisnte de la emprasa f:ﬁ}’“;:am ]“;f?;fme;:‘:: n;';‘:f"d‘lfw Jirea de Finanzas

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
o Fertinencia' felevancia: | Clarsdad® Obaarvacionsa Bugerancias
N Documentos W[ Wo [ @ [ mNo | w ] wo
1 | Feporte de Rentabilidad par Clisnte x | x x
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
‘Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ -1 Mo aplicable [ ]
Nombres y Apeliocs DAVID ANIZAL PAZ PANDURD oI 07328082
Condicién en Iz universidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO Eelleflﬂm i $91S8ETZS
elular
Anos de expenencia 15
) - . NGENIERD INDUSTRIALMAGISTER EN INGEMIERIA ) | 2
Titulo profesional! Grado académico Firma
INDUSTRIAL
Metoddloga’ tematico TEMATICO Lugar yfeshz | LIMA 02 DE OCTUERE DEL 2021

“Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto iednico fammaiade.
Ralevancia: L3 Weguia abiafts &= s0ropiads para regresentsr 3l Companants o subcategona especifica oel constnucto

Ficha de validacion

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Reporte de Gastos Operativos
Periodo o aiio: Enero 2021 - Agosto 2021
4o S El documento responde al drea o
Objetivo del documento: Descripcién del documento: PR »
institucion:
P o N El reporte mids ls comparacion entre los zastos i
M"d“,ln) Gasto: Operatrvos de la: cuenta: de ks oparativos y zastos por planilla de las cuentas Area de Reporteria
smpresa operativas de la empresa

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

N Pertinencia' Relevancia® Qaridad? ‘Observaciones Sugerencias
N Daocumentos Si_ [ No | 5| No | m | Ne
1 | Reporte Gastos operatnros X ‘ X X
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de il Aplicable [ X ] pli después de corregir[ | No aplicable [ ]
lidacion
Nombres y Apsliidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO NI 07305872
Condicién en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Teléfona 956749285
elular
Afios de expariencia 75 ANOS
Thulo profesional Grado acaddmica | INGENIERG INDUSTRIAL /MAESTRO EN DOCENCIA | F'™=
UNIVERSITARIA
Wetodslogol tematico TEMATICO [ugaryfecha | LIMA, 03 DE OCTUBRE DEL 2071
Porti a 2 akiert =p pio tedrico formulado
ia: La pregunta abierta 2 del construcio

IGoantruccion gramatical- Se enfiende sin dificultad alguna el enuncado de | pregunta, e< abierta y permite que el entrevistado s desenvueiva.

Nota: Suficiencia, sa sice sufciencia cuands |25 preguntas fommulasas son sufientes para medi a subcategoria
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FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Reporte de Gastos Adminisirativos
Periodo o atio: Enero 2021 — Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcion del documento: !‘:] d_O(‘]lFIEl@]]N} EEmnlEsaee A
instifucion:
Medir los Gastos Administrativos de la empresa El reporte mide los gastos amuﬁvm que realiza Ares de Fi -
12 empresa por cada cuenta operativa

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

N D Pertinencia! [Rel Oaridad? Observaci Sugerencias
N.°. ocumentos 5 No | 5| Ne 5 No
1 | Reporte Gastos Administratives X X X

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones {precisar si hay suficiencia): .. ...
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Nombres y Apellidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DNIN® 07305972

Condicién en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Telefono ! 956749285

Celular
Afios de expenencia 25 ANOS .
Titule profesional/ Grado académico INGENIERQ INDUSTRIAL f MAESTRO EN DOCENCIA Firma
UNIVERSITARIA

Metodslogal tematica TEMATICO Lugary fecha | LIMA, 03 DE OCTUBRE DEL 2021
‘Partinencia: La prequnta abierta corre sponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para al ifica del comstr

P Fr o ia esp
ICoantruccion gramatical: Se enfiende sin dificutad alyuna el enunciado de la pregunia, es abierta y permite que el entrevistado se deservueha.

Nota: Suficiencia, se dice suficienci do las preg) formuladas son suficientes para medir la subcategaria.

Ficha de validacion

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Reporte de Rentabilidad Conselidado

Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento: Descripcion del documento: F] d_ocuglento E=STRIES

nstncion:
Mostrar la rentabilidad consolidada de la empresa y el | El reporte mide Iz comparacion entre la rentabilidad fAivea de Finanzss
margen operative real ¥ la considerada en el presupuesto -
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
- D . Pertinencia’ [Relevancia® | Oaridad® Observaci 7
N 'ocumentos 5 | No 5 | No 5 | No
1 Reporte de Rentabilidad Consolidado X | X | X

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones {(precisar si hay suficiencia): ... ...
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] HNo aplicable [ ]

MNombres y Apellidos CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO DNI N* 073055972

Condicicn en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Telefona / 956749285

Celular
Afios de experiencia 75 ANOS .
Titulo profesional! Grado académico INGENIERQ INDUSTRIAL / MAESTRO EN DOCENCIA Firma
UNIVERSITARIA
Metoddlogal tematico TEMATICO Lugary fecha | LIMA, 03 DE OCTIBRE DEL 2021

"Partinencia: La pregunia abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
al

®Relevancia: La pragunta abierta es apropiado para o subcategoria ifica del
Cosntruccion gramatical: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciade de |a pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desemushva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda las prequntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

Ficha de validacion
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FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Reporte de Rentabilidad por Cliente

Periodo o aiio: Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento: Descripeion del documento: F] d.om.'r.m.m ESHEHESINIERD
institucién:

Medir la rentabilidad por cads clients de s empresa

El reporte mide la comparacion entre la rentabikdad
real y la estimada en el presupuesto segfin por cliente

Asea de Finanzas

CERTIFICADO DE EVALUACION DE

REGISTRO DOCUMENTAL

NS Documentos

Pertinencia!

Oaridad? Observaciones Sugerencias

1 Feporte de Rentabilidad por Cliente

il

Si [ No [ S| No | S | No
{ X

il

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos JORG ERNESTO CACERES TRIGOSO DNI N 07305572
Condicién en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Teléfona ! 956745285
Celular
Afios de expenencia 25 AROS .
Titulo profesionall Grado académico | INGENIERO INDUSTRIAL f MAESTRO EN DOCENCIA Firma
UNIVERSITARIA
Metoddlogol temitico TEMATICO Lugary fecha | LIMA, 03 DE OCTUBRE DEL 2021

*Pertinencia: La pregunia abierta comesponds al concepln ledrico farmudado.

Relevancia: La prequnta abieria es apropiado para representar al companents 0 subcateqoria especifica del constructo
oantruceion gramatical: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciada de |a prequnta, es abierta y permite que el enirevistada se desemvusha.

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda las prequntas formuladas

son suficientes para mediir |2 subcategoria.

Ficha de validacion

Titulo del documento:
Periodo o afio:

FICHA DE EVALUACTION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Reporte de Gastos Operativos

Enero 2021 — agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al area o
institucidn:

Medir loz Gastos Operativos de las cuentas de la
empresa

El reporte mide la comparacién sntrs loz gastos
operativos ¥ gastos por plailla de laz cuentas
operativas de la emprasa

Avrea de Reporteria

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Sugerencias

Documentos

| Claridad® | Observaciones |

| 1 ‘ Reports Gastos operativos

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGIS
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

TRO DOCUMENTAL:
hay suficiencia

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

Mombres y Apelidos Femando Alexis Nolazoo Labajos DHIN #0096 1822
Condicién =n Ia universidad Docamts metodélogo Teléfono | $47480893
Celular
Afios de expeniencia 19 anos -
Tiulo V Grado acade ¥ dol doctor Firma
—
Metodlogol tamatco Mewddlogo Lugary fecha | Setembrs del 2001

Ficha de validacién
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FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Reporte de Gastos Administrativos
Periodo o afio: Enero 2021 — agosto 2021
Objetivo del documento: Descripeién del documento: Fl d_oculn'lenm CEDITL L
institucién:
Medir los Gastos Administratives de la empresa Elreporte mide los gastos administrativos querealiza | 4 . g0 Finanzas
la empresa por cada cuenta operativa.
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
o - Pertinencia’ Relevancia® | Claridad” Observaciones Sugerencias
orumentos Si [ Wo [Si] Wo | 5 | Wa
1 | Reporte Gastos Admmistratives ® | x | x
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL :
Obsen p si hay ia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Nombres v Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN” 400961822
Condicién en la universidad Dogente metoddlogo Teléfona ! 947460893
Celular
N
Afios de experiencia 18 afios N
Tulo p V Grado acada [E dol doctor rima
=
Metodlogal tematicn Metodaloge Lugary fecha | Setiembre del 20F1
Ficha de validacion
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Tirulo del documento: Reporte de Rentabilidad Consolidado
Periodo o afo: Enero 2021 — agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcién del documento: Fl d.““!'.“!"” EEspaniEBEs
institucion:
Mostrar la rentabilidad consolidada de la empresa y &l | El reporte mide la comparacién entre la rentabilidad Aves de i ,
marzen operative real v 1a considerada en el presupuesto ciea e Hinanmas
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
| o~ FPertinencia’ Relevancis | Chnidad | Observaciones | Sugerencias ]
N Documentos 5 [ %o [ & [ % [ & [ %o | i |
| 1 ‘ Reporte de Rentabilidad Conselidado. | ® | x | | = ‘ |
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de %1 pli después de comegir[ ] MNo aplicable [ ]
Nombres y Apelidos Femando Alexiz Nolazeo Labajos DN 400961
Condicion en Ia universidad Docente metoddlogo TelZfono | 47480893
Celular
o |
Afios de expeniancia 15 afos -
Thulo profesionall Grade academica | Licenciadol doctor rims
—
Metoddlogal tematica Meicdilogo Cugary fecha | Setembre del 20FT

Ficha de validacién
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Titulo del documento:
Periodo o aiio:

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Reporte de Rentabilidad por Cliente

Enero 2021 - agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al drea o
institucién:

Medir s rentabilidad por cada cliente de s empress

El reporte mide |z comparacion entre la rentabibidad
real y la estimada en el presupuesto sezim por clients

Area de Finanzas

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Documentos

Pertinencia®

Relevancia® | Claridad” Observaciones

|

No | 5i[ Mo | & [ Ao

1 | Reporte de Rentabilidad por Cliente x |

i ‘

: |

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficiencial: Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]
Nombres y Apelidos Femando Alexis Nolszco Labajos BRIV F00961822
Condicién en I universidad Docente metodsloga Teléfano | 547450893
Calular
Afics d= experiencia 9 =fos ~
Tiulo profesion=ll Grado académico | Licenciade/ doctor rima
Metedslogel tematos Metoddloge Cugary fecha | Setembre del 2001
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Ficha de validacion

mﬂmﬂ ‘Anexo 06 Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener

Titulo de In investigacién: Fropuesta de plan de mejora de Ia Rentabilidad en una empresa de telecomunic
Nombre de Ia propuesta: Propuesta de planes de mejora

mes, Lima 021

Yo, JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO identificado con DINI Mgm, 07305972, Expecielista en Ingenieriz Industial. Actuskmente lahoro en la Universided Norbert Wiener, Ubicedo en Lima. Procedo a revisar la comespondenciz entre la categaria,
sub catagoria & itam bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta e colterems erre el problema y 1z solucicn,

Relevancia: Lo plenteado en Iz propussta aporta o los objetivos.

Construccién gramatical. s2 entiznde sin dificaltad alguna los emmciados d 12 propuesta.

= 4 Perfinencia Relevancia o gramatical
INDICADORES DEEVALUACION ST NO 5T NG S NO Observaciones
1 |La propuesta se find en las ciencias as/ Ingenierfa. x X *
2 La propuesta estd i a la realidad en estudio. X X X
3 | Lapropuests se sustents en um diagnéstico previo. X * *
4| 5e justifica Ia propuesta como base imporiante de la investigacion holisica- mixta- | X b3 X
provectiva
H La propuesta presentz objetivos claros, cok posibles de alcanzar. X X X
6 | Lapropussts puarda relacién con el diagnéstico v responde a la problematica x X *
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas v KPI explicitos v transversales a los X X X
objetivos
g | Dentro del plan de 5n existe un cronograma detallado y responsables ds | X X X
las diversas actividade:
La propuesta es factible v tiene viahilidad X X *
10| Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito * = =
Y después de la revisién opine que:
1. La propuesta es Viable
2
3
E: todo cuanto informo; o
Firma Fecha- 22/ 11 /2021
Apellidos y nombres: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO
Profesional en: INGENIERIA INDUSTRIAL Titulo / grade INGENIERO INDUSTRIAL / MAESTRIA EN DOCENCIA UNTVERSITARIA
Experiencia en afios: 25 ANOS Experto en: INGENIERIA INDUSTRIAL
DNI: 07303972 Celular: 936749283
Relacion con la entidad | DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

Ficha de validacion

Nﬂ“ﬂ Anexo 06 Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener

Titulo de Ia investigacién: Propuesta de plan de mejora de Ia Rentabilidad en una empresa de felecomunicaciones, Lima 2021

Nombre de ls propuesta: Propuesta de planes de mejoras

Yo, Rafasl Angel Banavides Banzrides idemificado con DINT a: 44647614 Especialista en conmol de gestién y sficiencia. Actualmente Labora en 12 emprasa de telscomunicaciones del astudio. Ubicado en Avenida Repiblica de Panzma 4375 — Surquille.
Procedo  revisar 12 comrespandancia entre la categaris, subcategoriz e item bajo los cxiterios:

Pertinencia: La propueste e= coherente entre el problerna v 1z solucidn.

Relevancia: Lo planteado en Iz propuesta aporia a los bjesivos.

Construccién gramatical: s2 antisnds sin dificultad alzuns los enunciados de 1z propuesta.

| Perfinencia | _Relevancia i gramatical
¥ | INDICADORES DE EVALUACION e S ) S NO Observaciones
1 La propuesta se fimd «en las clenciaz / Ingenieria. * x *
2 La propuesta esti lizada a 1a 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 de la investigacién holistica- mixta -p = = =
5 La propuesta presenta objetivos claros, cok ¥ posibles de alcanzar. X X X
1] La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la problematica * x *
7 | Lapropuesta presenta estratesias. ticticas v KPT explicitos y transversales a los obietivos = B B Loz EBls del estudlo son claves
3 Dentro del plan de intervencién existe un cronograma detallado y responsables de las diversas | X X X
X X X Totlments factible y sera
9 La propuesta es factible v tiene viabilidad tomada en cusnta en la
X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito
Y después de la revision opino que:
1. El estudio de Iz sefiorita Cynthia Levane es factible de aplicar en la empresa en la que trabaja por lo que serd tomado en cuenta en los proyectos del 2022
Es todo cuanto informe;
[ vt ¢
Firma Fecha- 23/11/2021
Apellido: y nombres: Rafssl Angel Benavides Bepaviden
Profesional en: Feonomiz Titalo / grado Magister en Finanzas Corparativas
Experiencia en ail 10 =fios de experiencia Experto en: Contral de gestion y eficiancia
DNI: 44647614 Celular: 550457024
Relacion con la entidad | Colaborador activo
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Base de datos

) pussan Jaant o Juwo o Jsosto
tsToopERATO 130 /L7 50133 siaam shmu]  sasam| SAes  SAUEm s

INGRes0s g siB o /25356151 e S/ S Smam] S| s
DEVIOSOREINGFESD 1y % # 1 % 1y % W
BeAes0s /g s/15ms /g0 ymomss smats smpnie  smmsu  sissnm] s
DESVI SOBREEGRESO ) i 1t % ] oy 4] W un

RNRSNESTE  [SOMOSNETE  [ORSIVSTE [CUARTDSENESTEE -
[pzsvososee mreso i s3] 35 15 e
|oesviososmeechso e u n# 1%

nDESVI0 S0BRE

Magen Butn 5545202 5430575 ez ] s sk shasem kel shmm
it sfar S5 S50 s shoe|  smst el e
Renabildad eta 5/ /551675 15058 susm  shsm|  sesml  smen e
astofnancieno 34545 | /455557 sassen shawm] s sk shsss
) ] i % ] 5% ) i

i Neta 056t T : ! 5 1]
Relacion i
sobre ufilidad neta

3163 ] 0

Eili] . : % 7

4
-17% 33
PRIMER SEMESTRE SEGUNDO SEMESTRE |TERCER SEMESTRE |CUARTO SEMESTRE I

Relacion
sobre uilidad neta
Relacion entre gasto financiero
sobre ilided nefa
ilicad Neta . 45% 61% 15% I Refacin ertre gesto fnancizrosobre

1% 45 0 13
PAMERSEMESTRE  SEGUMDOSEMESTRE  TERCERS]

10 i 391 I Rt e Margen Operativn sobe

i etz

Libro de trabajo
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢Cuales son los principales costos operativos
gue estan afectando a la rentabilidad de la
empresa?

Los principales costos que afecta
son el costo de personal y
tecnologia.

una inversion estda afectando en Ia
rentabilidad de la empresa?

2 | ¢Como crees que se puede reducir un alto | Generando automatizaciones, en
costo de planilla sin perjudicar la calidad del | donde la tecnologia comience a
servicio? reemplazar al capital humano.

3 | iCree usted que con una buena eficiencia
operativa podria generar un aumento en el | Si sin duda alguna una buena
margen operativo y por ende en la|gestion operativa ayuda al
rentabilidad de la empresa? margen operativo

4 | ¢Qué opina usted sobre el ebitda de la | El es principal indicador que
empresa, es el esperado para decir que la | determinard cuanto sera la
empresa estd teniendo una buena | rentabilidad de una empresay sus
rentabilidad? SGA deben estar en un 10%

respecto al ingreso

5 | éConsidera que la productividad operativa | Hoy en dia la productividad no es
de la empresa es Optima y que genera una | la adecuada por que cubre los
buena rentabilidad? costos, pero no genera un margen

de contribucioén alto

6 | éEs importante saber en cuanto tiempo voy | Si, dado que eso me indica si el
arecuperar lo invertido para determinar sies | proyecto serd conveniente de
rentable un proyecto? realizar o no

7 | éConsidera que el tiempo derecuperacionde | No, porque el tiempo de

recuperacién debe ser de 6
meses, pero este esta llevando
mas tiempo a lo esperado
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Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas

1 | éCudles son los principales costos operativos | EI mayor costo que afecta es el
gue estan afectando a la rentabilidad de la | costo de personal como principal
empresa? y luego otros como los alquileres,

sumando también la tecnologia

2 | ¢Como crees que se puede reducir un alto | Es mejorar la productividad de los
costo de planilla sin perjudicar la calidad del | agentes y generar
servicio? automatizaciones que reduzcan

gue mejoren el costo de personal.

3 éCree usted que con una buena eficiencia | Si por que una buena eficiencia se
operativa podria generar un aumento en el | traduce en menor personal
margen operativo y por ende en la | reduciendo costos de personal.
rentabilidad de la empresa?

4 ¢Qué opina usted sobre el ebitda de la | Esla utilidad bruta, es el indicador
empresa, es el esperado para decir que la | que determinara cuanto sera la
empresa estd teniendo una buena | rentabilidad y se mejora este
rentabilidad? indicador se  mejorara la

rentabilidad

5 | éConsidera que la productividad operativa | Depende de los objetivos o
de la empresa es Optima y que genera una | estrategias planteadas,
buena rentabilidad? actualmente no se cumple con lo

esperado por eso se ve afectada la
rentabilidad

6 ¢Es importante saber en cuanto tiempo voy | Si por que es importante saber
arecuperar lo invertido para determinar si es | cudndo se recuperara para saber
rentable un proyecto? si es rentable o no

7 | iConsidera que el tiempo de recuperacién de | Dependiendo de la inversién que

una inversion esta afectando en la
rentabilidad de la empresa?

se ha realizado y el tiempo de
contrato, pero actualmente en la
empresa supera el afio y se
requiere que este sea menor
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Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas

1 | éCudles son los principales costos operativos | Seria el costo de personal como
qgue estan afectando a la rentabilidad de la | principal y la tecnologia, luego
empresa? serian los alquileres o tipos de

cambios

2 | ¢Como crees que se puede reducir un alto | Haciendo inversion en desarrollo
costo de planilla sin perjudicar la calidad del | o automatizaciones para realizar
servicio? mejoras en el costo de personal

humano

3 ¢Cree usted que con una buena eficiencia | Si, siempre tienen un impacto en
operativa podria generar un aumento en el | la rentabilidad
margen operativo y por ende en la
rentabilidad de la empresa?

4 | iQué opina usted sobre el ebitda de la | Tenia ayuda a visualizar donde
empresa, es el esperado para decir que la | estdn los gastos para poder ver
empresa estd teniendo una buena | cuidnto es la rentabilidad de una
rentabilidad? empresa

5 | éConsidera que la productividad operativa | La productividad depende mucho
de la empresa es 6ptima y que genera una | de la estrategia, actualmente la
buena rentabilidad? estrategia operativa no es la

adecuada por lo que la
rentabilidad se ve afectada

6 | ¢éEs importante saber en cuanto tiempo voy | Uno necesita saber en cuanto
arecuperar lo invertido para determinar si es | tiempo se va a recuperar la
rentable un proyecto? inversién de un proyecto

7 | éConsidera que el tiempo de recuperacidon de | Dependiendo de la inversién que

una inversion estda afectando en la
rentabilidad de la empresa?

se ha realizado, pero actualmente
nuestro tiempo de recupera
supera los 2 afios y se requiere
que este sea en 1 afio o menos,
porque si esta afectando a la
rentabilidad
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas. Ti

Pantallazo plataforma Atlas. Ti
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