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XV
RESUMEN

La presente tesis admitio como propdsito determinar la manera que se relacionan el sistema
de cobranzas y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport. Calle Monte Rosa 240,
Santiago de Surco 2021. Dedicada a brindar los servicios de: carga aérea y maritima,
agenciamiento de aduanas, carga peligrosa, almacenamiento, carga de proyectos, transporte local
y nacional, y seguros. La investigacion se centra en tesoreria, al no tener una politica de cobranzas,
afectando el cumplimiento a los proveedores, ademas los resultados no son los esperados, es decir
son ineficaces, y como resultado una gestion negativa, teniendo que recurrir al sistema financiero.
Los datos fueron proporcionados por los colaboradores, haciendo un total de 05 que por ser
pequefia fue determinado como muestra, los colaboradores fueron encuestados para el recojo de
informacion. Los resultados de la investigacién con relacion al objetivo general, con una
calificacion de 11,00, muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por ellom se
rechazd la Hipdtesis Nula (HO); para afirmar que, si existe relacion entre el sistema de cobranzas
y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco

2021.

Palabras Claves: Cobranzas y Eficacia de gestion.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to determine the relationship between the collection system
and management efficiency in the company Mac Transport. Calle Monte Rosa 240, Santiago de
Surco 2021. Dedicated to provide the following services: air and sea cargo, customs brokerage,
hazardous cargo, warehousing, project cargo, local and national transportation, and insurance. The
research is focused on treasury, as it does not have a collection policy, affecting compliance with
suppliers, and the results are not as expected, they are inefficient, and as a result a negative
management, having to resort to the financial system. The data were provided by the collaborators,
making a total of 05 that for being small was determined as a sample, the collaborators were
surveyed for the collection of information. The results of the research in relation to the general
objective, with a qualification of 11.00, much higher than the minimum proposed by Friedman of
7.81. Therefore, the Null Hypothesis (HO) was rejected in order to affirm that there is a relationship
between the collection system and management efficiency in the company Mac Transport, Calle

Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.

Key words: Collections and management effectiveness.



XVii
INTRODUCCION
Hoy en dia el tema de: Sistema de cobranzas y la eficacia de gestion en la gestion, es
significativa para el progreso y permanencia de la organizacion en el tiempo, se tiene conocimiento
que el sistema de cobranzas ha motivado el desarrollo diversos estudios de investigacion en todo
el mundo a lo largo en las Gltimas décadas. Siendo el propoésito del estudio, determinar la relacion

entre el sistema de cobranzas y la eficacia de gestion en la empresa.

La investigacion consta de los capitulos; siguientes: En el capitulo I, Planteamiento del
problema, se describe la realidad problematica, asi como su delimitacion, definicidn, justificacion

y los objetivos que nos permiten abordar el problema.

El capitulo IlI, Marco conceptual, muestra algunos precedentes internacionales vy

nacionales, los fundamentos teoricos o cientificos y el modelo conceptual.

Capitulo 11, Hipdtesis, este capitulo contiene el planteamiento de las hipdtesis ademas de
las variables que se investigan. Por otro lado, la estrategia de investigacion, el nivel, la naturaleza
y el disefio de la investigacion, la poblacion y la muestra, asi como los procedimientos de recogida

y tratamiento de datos, se tratan en el Capitulo IV, Metodologia.

El capitulo V, resultados, se ofrece un resumen de los resultados, una comparacion de

hip6tesis, un examen de las conclusiones de los resultados y sugerencias.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

Nivel Internacional:

Suntaxi Jaime (2017) dice:

“El crédito es la base de la cooperativa porque es la unidad operativa que estimula
los ingresos de la economia; cuanto mas negocio de crédito hay, mas dinero se
documenta, con el mismo riesgo de pérdida en caso de una gestién de recuperacion
inadecuada. En consecuencia, la falta de sistemas adecuados de crédito y cobros,
tacticas, normas y procedimientos de control interno puede acarrear pérdidas para la

cooperativa”.

En la actualidad las grandes empresas de Latinoamérica ya cuentan con una sélida
gestion de cobranzas, pero en sectores de micro y pequefias empresas aun existe una
carencia de buenas politicas de cobranza, esto se debe en gran parte a que los empleados
de dichas empresas no estan comprometidos (preparados) con el trabajo empresarial y
generan resistencia a los cambios que se planifiquen. A pesar de todo esto se ha visto un
gran interés por automatizar la gestion de cobranzas en todas las empresas en todo

Latinoamérica.

Nivel Nacional:

Véasquez C. (2017) al examinarel problema de las cobranzas de las empresas del

sector financiero peruano, se observa que muchas de ellas utilizan las ventas a crédito
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para lograr mejoras econémicas; sin embargo, un namero importante de ellas sufre por

ello.

Por otra parte, en la edicion 2017 de la revista Ciclo de Riesgo, se sefial6 que "se
ha implementado una nueva estrategia para mejorar la cobranza, la cual consiste en
transformar a los antiguos cobradores en asesores de servicio, dado que en un mercado
competitivo, no sélo basta con recibir la cartera de clientes morosos y cumplir con ciertas
metas en su pronto pago, sino también cuidar la calidad enfocada en la atencién al

cliente, evitando dafios a la empresa (Ciclo de Riesgo, 2017).

Nivel Local:

La Empresa Mac Transport, ubicada en Calle Monte Rosa 240, Of. 401 Chacarilla,
Surco, tiene 10 afios de experiencia creando soluciones flexibles e innovadoras lo que
les permite aumentar su portafolio de servicios y operaciones a nivel mundial, con la

conviccion de facilitar las sistematizaciones en el sumario de comercializacion exterior.

Los servicios que brindan son: carga aérea y maritima, agenciamiento de aduanas,
carga peligrosa, almacenamiento, carga de proyectos, transporte local y nacional, y

Seguros.

El presente estudio se esta centrando en el area de Tesoreria, donde se presentan
diversas dificultades, como consecuencia que no esta definido politicas de cobranzas,
situacion que conlleva a no saber el desempefio de los clientes para establecer el
comportamiento de los mismos, y por lo tanto en razén del desempefio de los mismos

definir lineas de créditos diferenciales, razon por la cual, se tiene cartera de clientes
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morosos, para no paralizar la empresa, se ha tenido que recurrir a lineas de crédito dadas
por los bancos. Consideramos que se ha presentado esta realidad, con la participacion

del area de operaciones, debido a la ausencia de politicas de cobranzas.

Nuestra linea de crédito otorgado a las empresas, es de 30 dias para la mayoria de
estas no vienen cumpliendo segln lo acordado con el &rea comercial, quien es el que

cierra el acuerdo.

Por ser una empresa que presta servicios, cuentan con las areas siguientes:

e Comercial
e Operaciones (carga maritima y aérea)

e Contabilidad - Administracién — Tesoreria

1.2 Delimitacién del Problema

Espacial

e Esvalido para la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de

Surco, 2021

Temporal

e El marco de muestreo del informe se limitara a la informacion descubierta en el

afno 2021.

Conceptual o tematica
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El esfuerzo se sustenta en el deseo académico de seguir ampliando el contenido
bibliografico que ofrece informacion sobre la conexion del programa vy la eficacia
de gestion en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco,
contribuird con otros investigadores, como antecedente para proximas

investigaciones.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

1.3.2

¢ Qué relacidn existe entre el sistema de cobranzas y la eficacia de gestion, en la

empresa Mac Transport, ¢Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 20217

Problemas especificos.

¢ Qué relacidn existe entre recuperacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco - 2021?
¢ Qué relacidn existe entre permanencia y la eficacia de gestion, en la empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco - 2021?
¢Qué relacidn existe entre personalizacion y la eficacia de gestion, en la empresa

Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco - 2021?

1.4 Justificacion

141

Social.

Este trabajo de investigacion contribuira en la sociedad y aportaré a las empresas,

la importancia del sistema de cobranzas y la eficacia de gestidn en las empresas,



1.4.2

1.4.3
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su imagen institucional para alcanzar dptimos niveles de eficacia (objetivos),

mediante la premura y observancia a proveedores, en el tiempo determinado.

Tebrica.

El trabajo de investigacion analizard rigurosamente las teorias que explican las
variables de estudio y que seran explicadas con mayor argumentacion académica
en el marco conceptual de la investigacion, en cuanto a la conexidn entre el sistema
de recaudacion y el desempefio en la corporacion Mac Transport. El estudio tendra
importancia tedrica después de que se explique la relacion de las variables y se llene
el vacio de la pregunta que se definid para la investigacion. También servira como
informacidn de referencia y contexto para otros proyectos de investigacion que lo

requieran.

Metodoldgica.

El trabajo de investigacion se desarrollara siguiendo los procedimientos del método
cientifico; por lo mismo considero que el tipo de investigacién sera descriptiva y el
nivel correlacional, el disefio es no experimental y transversal, por cuanto no hay
manipulacion de las variables de estudio y la aplicacion del instrumento para
recoger informacion se hard en un solo momento; son aspectos que considero
otorgard rigor que requiere la investigacion cientifica, para tener resultados
cientificos que explique la reaccion ente el sistema de cobranzas y la eficacia de la

empresa Mac Transport S.A.C.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

o Determinar la relacion existe entre el sistema de cobranzas y la eficacia de gestion,

en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacién que existe entre la recuperacion y la eficacia de gestion, en
la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.

e Determinar la relacion que existe entre la permanencia y la eficacia de gestion, en
la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.

e Determinar la relacion que existe entre la personalizacion y la eficacia de gestion,

en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes (nacionales e internacionales)

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Rueda (2020), La investigacion es descriptiva no experimental “Estrategias de
Cobranza para Reducir la Morosidad de los clientes de la Empresa Comercial
Frionorte E.LR.L, Chiclayo 2019”. Presentado a Escuela de Administracion de
Empresas Escuela Profesional Académica de Contabilidad, Universidad Sefior de Sipéan,

Chiclayo, para obtener el titulo profesional de Contador Publico.

Las conclusiones que se adjuntan son consecuencia de la investigacion:

a) Respecto al objetivo especifico N°1:

El indice de comportamiento de la morosidad para el afio 2019 recibié un
diagnostico, que probablemente resulte en un incremento del 1,51% con respecto al afio
anterior, lo que implica que la cartera morosa es del 48,24%, lo que supera el indice de
morosidad del 10% permitido a nivel de las empresas comerciales, uno de los factores
que influyen en que el 54% (196.097) empiece a aumentar en las cuentas por cobrar
debido a la ineficacia de los supervisores. El grafico de Pareto nos muestra donde esta

el 80% del problema, y resolviéndolo podemos minimizar la morosidad.

b) Respecto al objetivo especifico N°2:
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Las estrategias de cobro fueron ineficaces, segin el 56% de los participantes, que
afirmaron que la gestion y el seguimiento de los cobros fueron inadecuados, lo que

provoco un aumento de la tasa de morosidad.

c) Respecto al objetivo especifico N°3:

Que, a través de las medidas sugeridas basadas, se espera disminuir la
irresponsabilidad en un 30%, resultando en que seguimos esperando comenzar a reducir
las cuentas por cobrar y anticipar la accesibilidad para seguir mejorando la
administracion, y que el sinceramiento de las cuentas por cobrar beneficiara a la empresa

en la deduccidn del gasto para efectos fiscales en el 66.90% de las veces.

Caparachin (2020), “Analisis de la eficiencia y el sistema de gestion de la calidad
Norma 1SO 9001 en las facultades acreditadas de la Universidad Nacional del Centro
del Peru del afio 2018 mediante el analisis envolvente de datos”, para lograr la Maestria
en Administracion de Empresas, Universidad Continental, Huancayo 2020 EIl objetivo
de este estudio fue investigar la relacion entre la eficacia y el sistema de gestion de
calidad ISO 9001 de las facultades reconocidas de la Universidad Nacional del Centro

del Perq.

Como parte del disefio descriptivo, correlacional y transversal, se recopil6
informacion sobre los productos y los insumos de ambos departamentos, asi como
informes sobre los indicadores del sistema de gestion de la calidad basados en la norma

ISO. Estos datos se utilizaron después para el analisis envolvente de datos (DEA).
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Tras la discusion y el andlisis de los resultados del estudio, podemos extraer las

siguientes conclusiones:

1. Los resultados de la investigacion demuestran que existe una correlacion de
Pearson positiva y significativa (0,779*) con una significacion de (a = 0,023)
entre la eficiencia y la evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Norma ISO 9001 de las facultades acreditadas, alcanzando el personal
académico de Ciencias Matematicas e Informética y la facultad de Ingenieria
Mecénica el nivel mas bajo de cumplimiento del 83,10% y el 85% y el 76%,
respectivamente, segun el analisis del rendimiento, y la facultad de Sociologia
el nivel mas alto de cumplimiento del 85%.

2. Los resultados indican que existe una correlacion media positiva de Pearson
(0,737*) con una significacion de (a = 0,033) entre la eficacia a través del
analisis envolvente de datos y la dimension de Liderazgo de la Norma ISO
9001 del Sistema de Gestion de Calidad de las facultades acreditadas, con una
media global de conformidad de las métricas actuales frente a las planificadas
de este aspecto del 61,63%, siendo la facultad de Ciencias Matematicas e
Informatica la mas conforme.

3. De acuerdo con los resultados del estudio, existe una correlacion de Pearson
globalmente positiva (0,680*) con una significacion de (a = 0,043) entre la
eficiencia y la dimension Orientacién al Cliente del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Norma 1SO 9001 de las facultades acreditadas, con s6lo una

media global de conformidad de las métricas existentes frente a los indicadores
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programados de esta dimension del 84,27%, siendo la Facultad de Ciencias
Matematicas e Informatica la que obtuvo la mas baja.

Los resultados del estudio muestran que existe una correlacién de Pearson
media positiva (0,715*) con una significacion (a = 0,047) entre la eficacia y
la medicion del compromiso con las personas del sistema de gestion de la
calidad norma ISO 9001 de las facultades acreditadas, que alcanza la media.
El porcentaje de cumplimiento de los indicadores vigentes frente a los
indicadores esperados de esta medida fue de 99,16%, mientras que la Facultad
de Matematica e Informética alcanzo el indicador mas bajo con un 82,16% y
la Facultad de Economia alcanzé el indicador mas alto con un 114,16%.

Los resultados del estudio muestran que existe una correlacién de Pearson
media positiva (0,708*) con significacién (a = 0,049) entre la eficacia y la
medicion de los procesos del sistema de gestion. Las facultades acreditadas
con la norma de calidad 1SO 9001, frente al 102,10% previsto en esta medida,
alcanzan un porcentaje medio de cumplimiento de los indicadores vigentes,
mientras que la Facultad de Matematicas e Informatica y la Facultad de
Ingenieria Mecanica tienen un porcentaje inferior del 89,72% vy la facultad de
trabajo social logra el indicador mas alto con 118.72%.

Los resultados del estudio muestran que existe una fuerte correlacién positiva
de Pearson (0,874**) con significacion (a = 0,004) entre la eficacia y la
dimensién de gestion de relaciones del Sistema de Gestion de la Calidad I1SO
9001 en las empresas, obtenida por los organismos acreditados, el porcentaje

promedio de cumplimiento de los indicadores vigentes frente a los indicadores
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esperados fue de 138,29%, la Facultad de Matematica e Informética fue de
122,67%, y la Facultad de Economia y la Facultad de Trabajo Social lograron
el mayor logro. nivel de 153,67%.

Los resultados del estudio muestran que existe una fuerte correlacion positiva
de Pearson (0.861**) con significacion (a = 0.006) entre las dimensiones de
eficacia y toma de decisiones basada en evidencia de la acreditacion del
sistema de gestion de calidad ISO 9001. El porcentaje promedio de
cumplimiento de los indicadores vigentes es de 78,29% para las facultades con
62,67% en la facultad de ingenieria 'y 96,67% en la facultad de trabajo social.
Los resultados de estudio muestran que existe una fuerte correlacion positiva
de Pearson (0,698*) con significancia (a = 0,047) entre la eficacia y la Mejora
Continua del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 de las facultades,
alcanzando el indice cumplimiento promedio El indicador actual en
comparacion con el plan para la dimensién anterior es de 104,94%, en el que
la Facultad de Matematicas y Computacion tiene un puntaje mas bajo con un
90,07% y la Facultad de Economia y Facultad de Asuntos Publicos la sociedad
alcanzo el indice mas alto de 124,07%.

Los indices de efectividad relativa de las facultades acreditadas son del 100%
incluyendo la Facultad de Ciencias Forestales y Ambientales y la Facultad de
Economia, que representan el 25% del total, ambas forman parte del
Benchmark de Facultades Efectivas. como: Facultad de Trabajo Social con el

97, 5%, Ingenieria en Sistemas con el 79,65%, Ingenieria Mecéanica con el
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76,8%, Ciencias Naturales y Ambientales con el 73,96% y Educacion primaria

concentra la tasa mas alta, baja el 71,1%.

Olarte, (2018), “Sistema de gestion de calidad y su influencia en la eficacia
empresarial en una fabrica textil” para optar el grado de “Maestro en gestion de Alta
Direccion” en la Universidad Nacional Federico Villarreal”, Lima — Per(. La presente
investigacion se centra en el impacto de un sistema de gestion de la calidad sobre la
eficiencia empresarial en una fabrica textil. Los fundamentos de este estudio se basan
en las teorias y modelos existentes de medicién de la calidad y la eficiencia organizativa;
el modelo elegido por la empresa para su sistema de gestion de la calidad se basa en las
normas ISO 9001, y la evaluacién y/o medicion de la eficiencia empresarial se realizo

mediante el modelo de enfoque multidimensional.

Conclusiones

Como consecuencia de la presente investigacion, se concluye lo siguiente:

1. Se acepta la hipotesis general que dice lo siguiente: “El sistema de gestion de
calidad influye de manera significativa en la eficacia empresarial de la planta
de fabricacion de textiles de ICSA”, es decir confirmamos que el sistema de
gestion de la calidad incide significativamente en el desempefio de la empresa,
asi como entre las dos variables existe una correlacién positiva y moderada,
esto quiere decir que segun la percepcion de los empleados, la ejecucion de
todo o parte de la calidad de un sistema de gestion de calidad fundamentado
en ISO 9001 en los diversos métodos de la organizacion tiene un efecto

moderado en el desempefio de la empresa, los principios bajo los cuales opera
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el sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001, tales como liderazgo,
compromiso de los empleados, mejora continua y andlisis de datos para la
toma de decisiones, impulsar la instauracién de politicas, objetivos,
comprometerse a liderar la realizacion proporcionando los fondos necesarios
para lograr los propositos estratégicos, instituir equipos de mejora de
problemas centrados en la solucion e involucrar a los empleados desde el
principio. Tomando decisiones y monitoreando y analizando datos como
practica, estos factores impactan positivamente en el desempefio de la
empresa.

Con respecto a la primera hipdtesis especifica, se acepta que “el liderazgo esta
relacionado de manera significativa con la eficacia empresarial de la Planta de
fabricacion de textiles de ICSA”™, existe una correlacion positiva y moderada
entre las variables liderazgo y eficiencia empresarial; el liderazgo, desde la
perspectiva de los sistemas de gestion de la calidad, incluye elementos
importantes como el compromiso del liderazgo, asi como el establecimiento
de politicas y objetivos de calidad, lo cual es importante para clarificar las
posiciones sobre cuestiones estratégicas y unificar criterios basicos para
generar cCompromisos.

En relacion a la segunda hipdtesis especifica, se acepta que “la participacion
del Personal estd relacionada de manera significativa con la eficacia
empresarial de la Planta de fabricacion de textiles de ICSA”, estas variables
tienen una asociacion positiva y media, lo que indica que el compromiso de

los empleados tiene un impacto moderado en el éxito de la empresa; el grado
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de influencia es de 0,504. Observamos que las acciones emprendidas con
respecto a la participacion del personal, como la concienciacion del personal,
la evaluacion del rendimiento del personal a todos los niveles para considerarlo
posteriormente en el programa de formacion anual, y la inclusion del personal
en la toma de decisiones en las reuniones de trabajo, han tenido un efecto
positivo en la eficacia de la empresa.

Se acepta la tercera hipdtesis especifica “la mejora continua esté relacionada
de manera significativa con la eficacia empresarial de la planta de fabricacion
de textiles de ICSA”™, estas dos variables tienen una correlacion favorable y
fuerte, lo que indica que la mejora continua tiene un impacto en la eficiencia
empresarial; el grado de influencia de la mejora continua en la eficiencia de la
empresa es de 0,573. La mejora continua ha mejorado la eficiencia de los
procesos, al tiempo que ha desarrollado e inventado nuevos productos, todo lo
cual ha contribuido a la eficiencia empresarial.

La puesta del sistema de gestion para la calidad ha permitido a la organizacion
mejorar el desempefio de los procesos estratégicos; sin embargo, debido a que
la ejecucion se hizo privilegiando unos procedimientos sobre otros, esto ha
resultado en distinciones entre una y otra area de la corporacion, en términos
de cultura, comportamiento, niveles de participacion del personal,
compromiso, comunicacion, pensamiento innovador y habitos establecidos

por los trabajadores en un sistema de calidad.
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Arce (2017) “Implicancia en la gestion de cobranza de las letras de cambio y su
efecto en la liquidez de la empresa Provenser SAC” para obtener el titulo de contador

publico en la Universidad Auténoma del Perd, Lima-Per.

Conclusiones:

1. En efecto, se han detectado deficiencias en la gestion de las cuentas por cobrar
de los efectos de la empresa, lo que tiene un impacto significativo sélo en los
resultados del banco, ya que la recuperacion de la asignacién de activos de las
cuentas por cobrar es muy lenta, lo que impide a la empresa disponer de una
tesoreria adecuada para satisfacer sus necesidades méas urgentes.

2. Laorganizacion no hace hincapié en la aplicacion de las normas del centro de
contacto, ya que hay un bajo grado de atencion para atender eficazmente las
reclamaciones de los clientes, hay poca atencién para entender las demandas
de los consumidores y no hay politicas definidas al respecto.

3. Realmente existen insuficiencias en la planificacion econémica de la empresa
por la falta de un seguimiento suficiente de las cuentas por cobrar, no se evalta
adecuadamente a los consumidores porque no se les exigen datos con
frecuencia, y porque la direccion considera suficiente la firma de letras de
cambio, precisamente por el respaldo legal que proporciona esta seguridad.

4. Debido a que se ha descubierto que la mano de obra contratada por la empresa
para la cobranza no esta educada para llevar a cabo conversaciones con los
consumidores, ni hay cuidado para inculcar técnicas de cobranza exitosas, la
empresa no utiliza una actitud adecuada en cada uno de los intentos de

cobranza.
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5. El estado de situacion financiera de la empresa nos muestra que las cuentas
por cobrar aumentaron un 52% del 2011 al 2012 y para el 2013 el aumento fue
del 18%. En general, de 2011 a 2013, el aumento promedio fue del 79%.

6. No existe un control adecuado sobre la extincion de la existencia.

7. A pesar del aumento del 5% en el sector comercial, la utilidad neta se mantuvo
estable entre 2011 y 2013.

8. Seguln los ratios de liquidez y el capital laboral neto, la empresa no tiene
problemas de liquidez.

9. Laempresa tiene una solvencia adecuada.

10. Pero, aunque carecemos de informacion especifica sobre las cuentas de dudoso
cobro, aceptamos la suposicion general de que el aumento de los créditos
comerciales (que es mayor que el aumento de las ventas) puede sefialar el
inicio de problemas con implicaciones para la rentabilidad y la gestion
inadecuada de créditos y cobros.

11. Consideramos la primera hipétesis particular aprobada bajo la misma logica.

12. Negamos la segunda hipétesis particular porque no recogimos suficientes
pruebas para demostrar si las ventas totales tuvieron un impacto perjudicial en
los resultados.

13. Los ratios de liquidez y el capital circulante neto sugieren que la empresa no
tiene problemas de liquidez.

14. La empresa tiene una solvencia adecuada.

Chambilla (2017) “Gestion de cobranza y su influencia en el efectivo y

equivalente de efectivo de las empresas de transporte de carga pesada en la ciudad de
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Tacna en el periodo 2016 para obtener el titulo profesional de contador publico de la

Universidad Latinoamérica Cima, Tacna - Peru.

Conclusiones:

1. La administracién de la cobranza incide en el Efectivo y el Equivalente de
Efectivo en las empresas de transporte de carga pesada de la ciudad de Tacna
en el afio 2016. También se ha reportado que las empresas de carga pesada no
consideran el cobro correcto y oportuno del crédito emitido.

2. Lasolvencia de las grandes empresas de transporte de mercancias por carretera
esta influida por las técnicas de cobro. Esto tiene un efecto directo sobre la
tesoreria porque muchas de estas empresas dependen de ella para funcionar, y
una caida de la liquidez pone en peligro tanto sus operaciones como sus
Compromisos con terceros.

3. El grado de incumplimiento influye en la financiacion de las empresas de
transporte de mercancias pesadas. Segun el estudio de campo, las empresas
con un alto grado de morosidad en los créditos comerciales no tienen acceso a
la financiacion y, si lo hacen, los tipos de interés son elevados, lo que perjudica
al sector en su conjunto, ya que no permite su desarrollo.

4. Lainversion en las empresas de transporte intermodal pesado esta influida por
la politica de crédito. Segun el informe, una gran mayoria de las empresas
carecen de normas de cobro y crédito, lo que prolonga el tiempo de retorno del

valor y dificulta que este dinero se gaste de forma eficaz.
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2.1.2 Antecedentes Internacionales

Ulloa (2020), “Analisis del nivel de morosidad de la cartera que mantiene la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Fasaynan”, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca —
Ecuador, el estudio se concentra en los factores que influyen en la insolvencia del
inventario tardio en la cooperativa de ahorro y crédito Fasayfian también da informacion
adicional sobre los gestores internos de los fondos prestados, ademas ayuda a mejorar
las inversiones morosas del banco econdmico, evaluar esta misma condicion de la
inversion de la cooperativa en relacion con otras empresas bancarias, el método
cientifico utilizado fue cuantitativo y se baso en los resultados obtenidos en las encuestas

y entrevistas con los socios y los gestores.

Conclusiones

Dentro de la morosidad de la inversion vencida, podemos ver que se efectla, ya
que para la quincena de marzo de este afo, la firma bancaria alcanza una
irresponsabilidad de 9.19%, clasificAndola como de "alto riesgo", provocando riesgos
crediticios en su cartera debido al incumplimiento de los socios en sus facturas de
tarjetas de crédito, dado que el préstamo esta vencido desde el primer dia de
sofisticacion. Este hecho se hace sentir por las maltiples crisis que vive la nacion vy el
mundo entero, provocando que la sociedad no cumpla con sus responsabilidades

crediticias de pago en la fecha sefialada al solicitar el préstamo.

Después de analizar todos los riesgos que se deben gestionar para llevar a cabo

como consecuencia de la alta tasa de mala conducta en sus carteras de préstamos,
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consideramos que es necesario para reponer o reestructurar las politicas de crédito con
el fin de ayudar al estado claramente con todo el pago de préstamos. A través de esta
reconfiguraciéon de las iniciativas internas y de cobranza, lograriamos el resultado
esperado de una regulacion en el indice de carteras morosas y una reduccion favorable

en el envejecimiento de las edades que mantiene la cooperativa Fasayfian Ltda.

Foretic (2019), “Plan de Negocios para un Emprendimiento de un Sistema en
Linea de Cobranza y Recaudacion en Chile”, para optar el grado de Magister en Gestion
y Direccion de Empresas, universidad de chile facultad de ciencias fisicas y matematicas
departamento de ingenieria industrial. Este trabajo consiste en la creacion de un plan de
negocios para un sistema de recaudacion y cobranza en linea en Chile que emplea la
tecnologia para manejar los desafios transversales que tienen las pequefias y medianas
empresas para gestionar eficientemente estas tareas fuera de su area de competencia
mediante sistemas de pago online, los clientes pueden recibir, y el aprendizaje

automatico.

Para alcanzar este objetivo, se utiliza una contextualizacién que comienza con los
factores externos, utilizando PESTEL, luego pasa al mercado y la industria de la empresa
utilizando las cinco fuerzas de Porter para el primero, asi como discusiones e
investigacion bibliométrica para el segundo, antes de organizar los resultados de los
puntos anteriores utilizando un DAFO. El modelo de negocio se introduce utilizando

CANVAS vy se crea utilizando los planes funcionales.

La evaluacion financiera muestra un ejercicio soberanamente rentable, con una

TIR de 7% mensual en el caso base, alcanzando el punto de equilibrio en 9 meses.
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También vemos que esta actividad se fortalece, manteniendo un VAN positivo incluso
frente a escenarios de crecimiento y adquisicién de clientes hasta un 20% por debajo de

lo previsto.

La conclusion fue:

Propuestas para aumentar la rentabilidad de las empresas.

Una mayor retencion de los consumidores a traves de un mejor apalancamiento
con el sistema de facturacion electronica de la empresa matriz o colaboraciones con

otros sistemas comparables son otras perspectivas de beneficio.

También estan disponibles los seguros de crédito, el anlisis de riesgos, la
adquisicién de carteras, las certificaciones judiciales de cobro y cancelacion para los
acreedores, y la consolidacion de créditos para los deudores. Todos estos servicios
pueden ser prestados por empresas especializadas a través de la plataforma a cambio de

comisiones.

Coronel (2019), “Disefio de un modelo para la gestiobn de cobranzas en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle”, para optar por el grado de Maestria
de Finanzas y Gestion de Riesgos, Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador,
Area de Gestion, Quito, Ecuador. La recoleccion es un procedimiento cientifico-artistico
que busca recuperar los fondos donados en condiciones razonables sin poner en peligro
la conexion comercial con el socio. En este aspecto, la organizacion de Accion, sefiala

que:
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El control de la recogida de datos es la coordinacion de las escrituras conectadas
y adheridas a los clientes de forma inmediata para conseguir la recuperacion de los
préstamos, de forma que los créditos de la entidad se conviertan en activos liquidos de
la forma més réapida y eficiente posible, conservando el gran temperamento de los

clientes para futuras operaciones.

La configuraciébn de un fotdgrafo recolector estaria incompleta sin un
procedimiento de control que regule e impida la desviacion de las politicas establecidas,
cree una forma de supervisar el cumplimiento de las negociaciones, la calidad del
sistema de proteccion y, lo que es mas importante, promueva la adopcién de medidas

asertivas que eviten los préstamos malintencionados.

Se llegd a las conclusiones siguientes:

Su sector de cooperacion en materia de créditos y préstamos en la seccién 4 esta
erosionando sus activos como consecuencia de las enormes pérdidas sufridas por el
incumplimiento de los compromisos de sus miembros, en su mayoria producto de una

fase de planificacion de la recuperacion ineficaz.

El gasto de los consumidores, en particular los de renta alta, ha desempefiado un
papel regular en el sostenimiento del crecimiento del PIB; sin embargo, su donacion esta
influida por la accesibilidad del dinero en la economia, por lo que una reduccién dentro
de la unidad monetaria pulsatil pondria de manifiesto las dificultades sobre una porcion

especifica de la poblacion se enfrenta hoy en dia.
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Debido a que la sefial de morosidad del fondo de crédito minorista ha sido
realmente estabilizada de forma fraudulenta por los saneamientos del espectro o
absorbida por las nuevas posiciones, por lo que esta sefial Unicamente no ofrece una
imagen justa de la cantidad de impagos de los miembros en comparacion con el banco

comunitario.

Las simulaciones de analisis de riesgos, incluidas las metas puntuadas, no son un
método eficaz porque las métricas para la categorizacion de los préstamos han sido
frecuentemente mal interpretadas, para utilizar el originador del pago, la atraccion
turistica de la linea de crédito, 0 ambos de forma ininteligible, adivinar que depende del
factor que mas beneficia a la persona, lo que resulta en un directorio que son los mismos

0 constante para el avance de los modelos econémicos.

Debido a que la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria no ha
caracterizado una disposicion estricta para que las asociaciones de crédito y ahorro
incentiven los planes de estudio, los préstamos se otorgan a personas que, en su mayoria,
desconocen los costos, los derechos y los deberes en la administracion de las finanzas
que se prestan a cada uno, lo que resulta en morosidad e interrupciones en los préstamos,
en algunos casos, tienen como premisa el desconocimiento de la persona y sus

responsabilidades.

Debido a que la cooperativa Alianza del Valle carece de métodos de control para
seguir y evaluar el rendimiento de cada uno de los sistemas compartidos, la mayoria de

los atrasos corresponden a carteras vencidas de mayor antigliedad.
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Debido a la enorme oferta de entidades financieras, tanto privadas como publicas
y civilizadas, los usuarios buscan alternativas a las que se pueden suministrar, y como

resultado, hay un bajo grado de compromiso.

Ortega (2018), “Unidad de Negocios, Cobranza Judicial e Incautaciones Legal
Shared Services”, para optar el Grado de Magister en Administracion, en la Universidad
de Chile, Posgrado de Economiay Negocios, Chile, El enfoque de recopilacion de datos
se ha modificado para estar mejor conectado con la estrategia de Scania Finance Chile;
sin embargo, los ejercicios afiliados como la adquisicion y convulsién de fiscales, que
hoy en dia se delegan, no son capaces de cubrir la cantidad que el negocio de servicios
financieros necesita capturar, con cerca de 100 automdviles en procedimiento y sin

resultados.

El objetivo del programa es mejorar, hacer veraces y absorber los mecanismos de
seleccion y detencion de la judicatura mediante el establecimiento de una unidad que
fomente el pleno poder sobre todos estos sistemas y proporcione mas importancia a la
empresa de intermediacion aprovechando los fondos existentes del grupo para disminuir

el tiempo y aumentar la probabilidad de curacién de los voluntarios.

Las conclusiones son:

El concepto de establecer una unidad para gestionar los pasos de la inmovilizacion
de automaviles hasta su liberacion legal acortaria los plazos de recuperacion, al tiempo
que daria un rendimiento de al menos el 20% a la empresa establecida y ventajas a

terceros al aumentar el valor de los activos recuperados. Para lograr ese objetivo, las
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propiedades de la sede de Scania se utilizardn como garantia para respaldar la

disposicion prevista.

Teniendo en cuenta que los servicios asociados de Scania son accesibles como un
area clave, la instalacion y puesta en marcha de los Servicios Juridicos Compartidos es
la mejor opcion para que la empresa se maneje de forma eficiente, longitudinal y

manteniendo la prima.

Los Servicios Legales Compartidos son un programa que cumple todos los
criterios para ser ejecutado con éxito y a largo plazo en Scania, y se sugiere que Scania

invierta en él.

Ramos (2017), “Gestion de crédito y cobranzas en el proceso de recuperacion de
cartera vencida para la empresa “Inmega” , para optar el titulo de Licenciada en
Contabilidad y Auditoria” en la Universidad Tecnologica Equinoccial Facultad de
Ciencias Administrativas, Contabilidad y Auditoria, Quito Ecuador, Porque una
corporacion que no da préstamos reduce la cantidad de ingresos y puede influir en la
rentabilidad de un negocio, es por eso que evaluamos la importancia de las instituciones
financieras y catalogos bien dentro de la corporacion INMEGA, Esta corporacion, que
dedica sus actividades a satisfacer las necesidades de los clientes en el proceso de

ingenieria, ofreciendo productos y servicios superiores.

Mantener una cartera de clientes sin retrasos forma parte de las actividades
financieras de cada uno; sin embargo, la dificultad surge cuando esta proporcion supera
los limites previstos por la empresa; no obstante, este paso se considera la conclusion de

la crisis crediticia, cuando el cobro juega un papel importante.
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Siendo sus conclusiones:

1. Con base en la investigacion, fue plausible identificar los puntos débiles mas
significativos dentro de este negocio "INMEGA", instituyendo la
inobservancia de las teorias adoptadas e incorporadas en el otorgamiento de
préstamos, lo que resulta en una alta multitud de compradores desadaptados y
largos periodos de curacién, causando problemas de liquidez.

2. INMEGA carece ahora de una guia de normas y procesos que le permitan
reclamar las carteras pendientes de forma oportuna y con éxito, por lo que en
este libro exploramos el método utilizado para garantizar una administracion
mas rapida de los cobradores.

3. El resultado a una metodologia de aumento de la organizacion no asegura la
eficiencia oportuna en la gestion de la recuperacion de los créditos comerciales
causados por el servicio proporcionado en la deuda.

4. En cambio, se descubrié que la principal dificultad de la empresa es la falta de
una herramienta para la ejecucion y administracién de los aspectos operativos
de la deuda y la cobranza, ya que todo esta establecido por la planificacion

estratégica.

2.2 Bases Teodricas o Cientificas

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018). definieron una variable como una
cualidad que puede fluctuar y cuya fluctuacion puede registrarse y verse. Destaca que,
dado que cada parametro se encuentra en un entorno dindmico, es propenso a ser

controlado y vigilado de forma regular.
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En la presente investigacion se asume dos variables de estudio a desarrollar:

independiente (X), y dependiente ().

Para Bernal (2018), define a la variable (X), independiente como, cualquier factor,
hecho, acontecimiento o rasgo que se considere el origen de una conexion entre valores
Se considera el origen de una conexion variable-variable. En ese otro sentido, este factor
definira los parametros del estudio de investigacion, ya que nos ayudara a identificar el

origen de la cuestion.

A lavez Bernal (2018) reconoce la variable de resultado (Y) como la consecuencia
o0 el impacto de la actividad de la variable de independencia, es decir, nos permite

comprender las repercusiones del dificil escenario planteado.

Las variables establecidas por el tipo de investigacion incluyen:

Variable Independiente X: Sistema de cobranzas

Segln Ortigosa, “Es la administracién de la recaudacion se define como el
procedimiento de realizacion de un conjunto de operaciones que permiten a las empresas

obtener buenos resultados de recaudacion”

Al hablar, se supone que la recuperacion debe establecerse sobre la recoleccion y
el procesamiento que establecen los pasos apropiados para recuperar los activos

(Velarde, 2017, pag. 22).

Segun Calderon Bandera del Centro de Estudios Fiscales México. En México y

en todo el mundo se lleva a cabo la recuperacion de activos anteriormente adjudicados
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por una sociedad, que suele ser una accion econémica, empresarial, financiera o de

operador de redes.

En toda empresa de acuerdo a los tiempos que estamos viviendo las empresas,
definen lineas de créditos, sin que en las oportunidades que se presentan no evallan
correctamente a las empresas solicitantes del servicio, a través de una linea de crédito,
generando malestar a la empresa otorgante, ademas que muchas veces esas empresas
otorgantes tienen que recurrir al sistema financiero para seguir operando, con lo que se

hacen de una carga pesada.

Las operaciones de recogida de activos son importantes porque, si se llevan a
cabo con éxito, pueden crear ingresos adicionales para la empresa, ademas de

permitirle disponer de capital circulante y aumentar su estabilidad.

Dimension 1: Recuperacion.

Para Rodriguez Antonio: “El cobro de activos debe realizarse realmente de
acuerdo con un proceso de planificacion que priorice los créditos mas criticos del
inventario de la empresa. En la relacion con el cliente, se debe ofrecer una variedad de

rendimientos”.

“El servicio de préstamos es la etapa final de un proceso de compra sindicado, que
con frecuencia resulta en un colapso bancario, ya que, en un extremo, aungue la venta
estuviera programada, hay escenarios complicados que no pueden ser analizados o
predichos con resultados precisos. Se cree que los empleadores deben ser méas cautelosos

al evaluar las solicitudes”.
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Dimension 2: Permanencia

Revista cientifica sobre politicas de cobranzas, Una politica de cobranza “debe
depender realmente de su reparacion sin poner en peligro la viabilidad a largo plazo del

cliente La empresa debe ser prudente a la hora de catalogar”.

La estrategia global de recaudacion, que debe ser explicita y precisa, pero sin

renunciar a la imparcialidad, es lo que decide la definicion de una empresa.

Dimension 3: Personalizacién.

Revista cientifica sobre politicas de cobranzas, “Su gestor de cobros o sus
negociadores deben adaptar cada operacion de cobro a los atributos del fallecido. La
posicion juridica de dichos deudores es la principal distincion, ya que reclamar una
compensacion al empresario por los compromisos adquiridos no equivale a reclamar

pagos a una sociedad formal”.

En cada situacion, la metodologia debe ser distinta; tratar realmente con el caracter
del prestatario, que es un agente moral y, por tanto, puede tomar decisiones que
repercuten en el pago de su préstamo por si mismo y de forma espontanea, no equivale
a tratar con un ex empleado que debe asesorarse con muchos niveles de autoridad antes

de dar realmente cualquier respuesta.

Por ello, antes de iniciar el procedimiento de reclamacion, deben considerarse
varios aspectos relacionados con las caracteristicas Unicas de cada prestatario.
Existe el peligro de que una "experiencia de cliente positiva” se convierta en un

"consumidor terrible” si quienes tienen el control absoluto de la seleccion actian mal.
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Por el contrario, cuando existe un enfoque estratégico y expertos especializados
en el sector, hay grandes posibilidades de que un cliente con una puntuacion baja ajuste
su circunstancia a favor. Y funciona como un método que trata de informar al cliente

insolvente.
Variable Dependiente Y: La eficacia de Gestion
“Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera” (RAE, 2001).

“Capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia

y factores del entorno”., ademas:

“Enfasis en los resultados, hacer las cosas correctamente, alcanzar objetivos,

optimizar la utilizacion de los recursos, propiciar la eficacia en los subordinados”.

“Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones”,
por Hernandez, Barrios, y Martinez, (2018), Bogota, Colombia “La gestion de calidad
resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite,
desde una perspectiva integral, observar la organizacién como un conjunto de procesos
interrelacionados cuyo fin Gltimo es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente. El
presente articulo explora algunos conceptos sobre la calidad, los modelos de medicion
mas utilizados y su aplicabilidad en empresas de servicio. El propo6sito es analizar como
la gestion de la calidad puede usarse, independientemente del sector, como elemento

clave para el desarrollo de las organizaciones”.

”” La calidad del servicio ha sido explorada a lo largo del periodo gris por multiples

escritores que la identifican basandose en los resultados de su investigacion a través de
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los conceptos establecidos en el marco de referencia del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC)". Requiere tres elementos: desear (aprendizaje de la ambicion y la
percepcion), poder (incorporar un programa de formacion que sea elegible

tedricamente), pero también reconocer (desarrollar sistemas de informacion).

Mejia...y otros (2018), libro “Gestion de la Calidad Una herramienta para la
sostenibilidad organizacional” Universidad de Carabobo. 1ra Ed. Valencia, Venezuela.
2018, En el entorno contemporaneo, el buen liderazgo ha surgido como uno de los
principales motores de los esfuerzos de organizacion. El Dr. Orestes Cachay Boza,
Rector de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, representd este trabajo al
peruano como un campo transversal que ya habia tenido influencia en los ultimos afios
del siglo XX. "En particular, la frase Calidad ha tenido muchas interpretaciones
dependiendo aqui del autor y de la regién de impacto, lo que hace dificil llegar a un
acuerdo sobre su significado”. Evans & Lindsay, teniendo en cuenta que la eficacia
puede ser una premisa desconcertante debido, en parte, al hecho de que las personas
interpretan la calidad de manera diferente dependiendo de sus funciones especificas
dentro de la cadena de valor de la fabricacion, y que el concepto de calidad esta

cambiando continuamente a medida que la carrera de la calidad se desarrolla y madura.

Dimensidn 2: Resultados

Peter Drucker (2018) indica “se aplica la gestion por resultados cuando decido

que: los resultados son la referencia clave para todo el proceso de su gestion”;

“Todos son responsables de los resultados obtenidos y no obtenidos

(oportunidades perdidas)”;
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“Todas las unidades de negocio deben ser integradas y caminar juntas para los

mismos resultados, cada una contribuyendo con sus atribuciones”;

“El énfasis no esta en los procesos y procedimientos, sino en los resultados

obtenidos”.

“La esencia de la gestion por resultados es la definicion de los objetivos, la
eleccion de las acciones y la toma de decisiones de forma participativa, es decir, los

liderazgos y sus liderados, dentro de la planificacion estratégica, definen en conjunto”.

Dimensién 2: Medidas

Segln Peter Drucker (2018), "La APO es un entorno cadtico que combina la
exigencia del banco de cumplir con los objetivos de rentabilidad y expansion con el
deber del propietario de promover su crecimiento personal”, segun la definicién oficial.
“En la APO, los gerentes principales y subordinados de una organizacion definen, en
conjunto, sus metas comunes y especifican las areas principales de responsabilidad de
cada posicién, en relacion con los resultados esperados de cada uno, utilizando esas
medidas como guias para mejorar la operacién del sector y para verificar la contribucion

de cada uno de sus miembros”.

“La eficacia considero que es un proceso metodologico actual, toda vez que las
condiciones externas son muy cambiantes por lo que se necesita la participacion de la
empresa en su conjunto. Se deben definir las metas y especificando cada posicion, en

funcién de los resultados esperados, pero es necesario conformar los estandares de
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desempefio, los que deben ser monitoreados para lograr lo establecido en el tiempo

previsto”.

Dimensién 3: Desempefio.

Segun Peter Drucker, (2018) “La administracion por objetivos es una metodologia
que permite orientar a los integrantes de la organizacion el camino que se debe seguir
con el fin de cumplir con las metas establecidas, ademéas permite a la direccion una

gestion eficiente de los recursos con que cuenta la empresa”.

“Es necesario que en las empresas actualmente se establezcan estandares de
desempefio, con la finalidad que exista concordancia entre lo establecido con lo que se
viene desarrollando, sin descuidar el monitoreo, para que cuando exista alguna posible

desviacion se corrija sin esperar culminar la actividad”

2.3 Marco Conceptual

Variables y Dimensiones:

Sistema de cobranzas

“La gestion de cobranzas consiste en el desarrollo de diversas actividades que
realiza la empresa para administrar de manera 6ptima los cobros de clientes con el fin
de evitar el riesgo de tener una cartera morosa. Para mejorar la gestion de los cobros y
las relaciones financiera con los clientes de una empresa, serd imprescindible que haya
una perfecta armonia entre los departamentos comercial y financiero”. (Sancho, 2018,

p. 25)
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“La gestion de cobranzas es parte de la administracion financiera del capital del
trabajo, mediante la conduccién de las cuentas se logra reducir el riesgo de una crisis de

liquidez y de ventas.” (Tapia, 2018, p. 77).

Recuperacion

El rescate de bienes emitidos originalmente por una empresa es una accion tipica
de la industria, los negocios, las finanzas o la empresa telefonica que se lleva a cabo en

todas las naciones del mundo.

En la actualidad, uno de los principales problemas a los que se enfrentan las

empresas en el proceso de cobro es minimizar el tiempo que se tarda en recuperarlo.

Permanencia

Es la duracion, constancia del cliente de las actividades que se desarrollan, pero
eso va depender de las acciones con el fin de garantizar la estabilidad en la entidad

comercial.

Personalizacion

Son los procesos previos antes de iniciar acciones en funcion a las caracteristicas

de cada cliente.

La eficacia de Gestién

“Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera” (RAE, 2001).
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“Capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia

y factores del entorno”, ademas:

“Enfasis en los resultados, hacer las cosas correctamente, alcanzar objetivos,

optimizar la utilizacion de los recursos, propiciar eficacia en los subordinados”.

Resultados

Segin (Rodriguez, Gonzélez, Noy y Pérez, 2019). “La subsistencia de una
organizacion esta determinada por la obtencion de buenos resultados empresariales,
necesitando gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la
consecucion de los mismos”. “Esto se deriva en la necesidad de adoptar herramientas y
metodologias que permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestién en

busqueda de mejores resultados”

Medidas

En lo referente las tomar medidas nos permite entender que tan bien se encuentra
la empresa e identifica las posibles areas de mejora y que métodos utilizar y que hacer

en base a los resultados arrojados.

Desempefio

Chiavenato (2000) define el desempefio, “como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la

organizacion”.
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CAPITULO IIl: HIPOTESIS

Hipdtesis General

e Existe relacion entre el sistema de cobranzas y la eficacia de gestion, en la empresa Mac

Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021

Hipotesis (s) Especifica (s)

e Existe relaciéon entre la recuperacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac
Transport Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021

e Existe relacion entre la permanencia y la eficacia de gestion, en la empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021

e Existe relacion entre. la personalizacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac

Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021

Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)

En el presente estudio se consideraron dos variables: sistema de cobranzas y la

eficacia de gestion en la empresa.

3.3.1 Variable X: Sistema de cobranzas

Definicion conceptual

Sancho, 2018, p. 25, “La gestion de cobranzas consiste en el desarrollo de
diversas actividades que realiza la empresa para administrar de manera éptima los

cobros de clientes con el fin de evitar el riesgo de tener una cartera morosa. Para
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mejorar la gestion de los cobros y las relaciones financiera con los clientes de una
empresa, sera imprescindible que haya una perfecta armonia entre los

departamentos comercial y financiero”.

Tapia, 2018, p. 77, “La gestion de cobranzas es parte de la administracion
financiera del capital del trabajo, mediante la conduccién de las cuentas se logra

reducir el riesgo de una crisis de liquidez y de ventas.”

Definicion Operacionalizacion

El presente trabajo de investigacion se esta centrando en el area de Tesoreria,
donde se presentan diversas dificultades, la mayor problemaética se da al tener que
cumplir con proveedores, la recuperacion de los créditos otorgados es lenta,
generando ante proveedores una personalidad inadecuada, situacion que, si no se

enfrenta, la permanencia de la empresa en el mercado esta debilitandose.

La variable X, Sistema de cobranzas, se operacionaliza con la elaboracién de

un instrumento que se divide en:

e Recuperacion,
e Permanencia,

e Personalizacion
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3.3.2 Variable Y: La Eficacia de gestion en la empresa

Definicién conceptual

RAE, 2017. “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”.
“Capacidad de una organizacién para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y

factores del entorno”, ademas:

“Enfasis en los resultados, hacer las cosas correctamente, alcanzar objetivos,

optimizar la utilizacion de los recursos, propiciar eficacia en los subordinados”.

Definicion Operacionalizacion

La empresa Mac Transport, en se observa que no hay preocupacion por lograr
la eficacia, es decir el desempefio que deben desarrollarse en la empresa, generando
la realidad problematica, materia de esta investigacion, donde los resultados no lo
estan acompafiando, motivo por el cual no cumple con sus proveedores,
indudablemente generado por la falta de politica en el &rea de cobranzas, es decir que
al no analizar esta situacién, tampoco les ha permitido establecer medidas correctivas
para cambiar los resultados esperados, de tal manera que pueda cambiar su branding

para elevar su nivel de competitividad.

La variable Y: La Eficacia de gestion en la empresa, se operacionaliza con la

elaboracidn de un instrumento que se divide en:

e Resultados,
e Medidas,

e Desempefio.
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Definicion ) _ ] Escala de
_ Dimensiones Indicadores o
Variables Medicion
Variable X: Sistema de _
Endeudamiento
cobranzas. » L L .
Recuperacion Obligacion crediticia | Ordinal
(Sancho, 2018, p.25) “La .
B ) Deuda vencida
gestion de cobranzas consiste
en el desarrollo de diversas i
o _ Solvencia
actividades que realiza la ] ] » .
o Permanencia Ejecucion Ordinal
empresa para administrar de o
_ Cumplimiento
manera Optima los cobros de
clientes con el fin de evitar el
riesgo de tener una cartera
morosa. Para mejorar la
gestion de los cobros y las .
) ) ) Responsabilidad
relaciones financiera con los L L )
_ | Personalizacion Obligacion Ordinal
clientes de una empresa, sera _
_ o Capacidad
imprescindible que haya una
perfecta armonia entre los
departamentos comercial y
financiero”.
Logros
Variable Y: Eficacia de Resultados Efectos Ordinal
gestion Actuacion
(RAE, 2017) “Capacidad de Calidad
lograr el efecto que se desea | Medidas Aceptacion Ordinal
o se espera” “Capacidad de Difusion




una organizacion para lograr
los objetivos, incluyendo la
eficiencia y factores del
entorno”, ademas:

“Enfasis en los resultados,
hacer las cosas
correctamente, alcanzar
objetivos, optimizar la
utilizacion de los recursos,
propiciar eficacia en los

subordinados”.
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Desempefio

Planes
Ejecucion

Comportamiento

Ordinal
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

Meétodo de Investigacion

El método de investigacion es el cientifico, que es un conjunto de procesos
matematicos y préacticos que permiten probar una teoria mediante observaciones
organizadas, reproducibles y exactas, o lo que hoy llamamos investigacion. Fuente:

http://concepto de/métodos-de-investigacion.

El enfoque de la investigacion es un proceso Hipotético Deductivo y Sistematico. El
método deductivo, contempla dos aspectos que son el general y el particular. Cuando se parte
de una premisa general, para llegar a descubrir hipdtesis particulares o especificas, entonces
nos estamos refiriendo al método deductivo, de las variables: X Sistema de cobranzas, se
deduce las proposiciones especificas como: recuperacion, permanencia y personalizacion,
variable Y Eficacia de gestion, se deduce las proposiciones especificas como: resultados,

medidas, y desempefio

El método sistematico, segiin Hernandez (2018), consiste en investigar un elemento
descubriendo sus constituyentes o constituyentes de la cosa a la que corresponde, junto con
la conexidn con ellos que constituye una realidad como unidad. Esta conexion influye en la
organizacion y jerarquias de cada elemento de la entidad en un solo extremo, y en su
dinamismo en el otro, asi como en la respuesta del sistema beneficio del conjunto, donde

cada elemento es dependiente con uno o mas otro (p. 70).

El método sistematico consiste en descomponer el objeto de estudio en sus diferentes

componentes y poder ver la relacion que existe entre ellos y como estan intercomunicados.
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El enfoque de investigacion empleado en el presente trabajo es el enfoque cuantitativo,
como sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista, (2018), “este enfoque cuantitativo, utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el anélisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. ES decir, el
estudio exploratorio es la evaluacion de los enteros a la investigacion utilizando la
recopilacién de datos con el fin de identificar los vinculos entre un factor y otro mientras se

utiliza el enfoque de regresion para evaluar las ideas ofrecidas por el sujeto.

Tipo de investigacion

El método de investigacion empleado a lo largo de esta tesis es la investigacion
aplicada, ya que su objetivo es encontrar respuestas a determinadas circunstancias o

cuestiones reconocidas.

Todo estudio estd indisolublemente ligado a la razon de estudio, ya que pretende
aplicar o utilizar la informacion producida; esta estrecha asociacion se produce ya que ésta

necesita una base conceptual.

Baena (2018) sefiala que: “La investigacion aplicada tiene como objeto el estudio de
un problema destinado a la accion”. “La investigacion aplicada puede aportar hechos nuevos
si proyectamos suficientemente bien nuestra investigacion aplicada, de modo que podamos
confiar en los hechos puestos al descubierto, la nueva informacion puede ser Util y estimable
para la teoria. La investigacion aplicada concentra su atencion en las posibilidades concretas
de llevar a la préctica las teorias generales, y destinan sus esfuerzos a resolver las necesidades

que se plantean la sociedad y los hombres™. (p.11)
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Behar (2018) afirma que: “La investigacion aplicada también recibe el nombre de
practica, activa, dindmica. Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente
vinculada con la investigacion bésica, pues depende de los resultados y avances de esta
ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de que toda investigacion aplicada requiere de

un marco teorico”. (p.19)

GOmez (2018) indica que “la Investigacion aplicada tiene como objetivo utilizar los
conocimientos descubrimientos y conclusiones de la investigacion bésica, para solucionar

un problema concreto (elaborar un programa social, desarrollar una méaquina, etc.)” (p.18).

Nivel de Investigacion

Descriptivo correlacional:

e Descriptivo-correlacional: se utiliza para descubrir nuevos hechos y significados de
una investigacion y es correlacional porque permite comparar dos variables

e Explicativo: Se extienden mas alla de la explicacion de ideas o experiencias o de la
construccién de vinculos entre concepciones; intentan abordar las razones de los
sucesos sociales o fisicos, aclarar por qué existe un efecto y en qué parametros se
produce, o explicar si una serie de factores estan asociados. El paradigma
interpretativo estd mucho més organizado que la mayoria de los otros tipos de
investigacion e incluye sus objetivos (exploracion, descripcion y correlacion),

ademas de transmitir un sentido de conocimiento de la cosa con la que se relaciona.
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4.4 Disefio de investigacion

El método de investigacion correlacional se utiliza para evaluar el grado de asociacion
entre dos o tal vez mas variables importantes dentro de un estudio de investigacion o evento
registrado. Se trata de un proceso basico de innovacion en el que se evallan dos parametros
de investigacion dentro de una muestra determinada y, a continuacion, se evalla

cuantitativamente mediante un coeficiente de correlacion..

Como Hernandez Sampieri. (2018) en su libro de “Metodologia de la Investigacion™;
nos indica que “los disefios correlacionales — causales, describen las relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado, lo que se busca es

describir las variables: sistema de cobranzas y la eficacia.”

Gréaficamente se denota:

Donde:
OVX
M < r[
: C|)‘u"1’
Muestra

OVX = Variable Independiente.

OVY = Variable Dependiente

R = Relacion entre variables.

Para la investigacion de este informe se utilizo el enfoque cientifico.
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4.5 Poblacién y muestra

Poblacion

Es el conjunto de personas o elementos de los cuales se desea conocer algo en
particular en una investigacion. "EIl universo o poblacion puede estar constituido por

personas que en muchos casos se aplica a poblaciones finitas”

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) “el conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174)

De la misma manera Bernal (2018) sostiene que la poblacion es “la agrupacion de
todos los elementos con los cuales se realizaré la investigacion, estos elementos o individuos

tienen algunas caracteristicas similares y sobre las que se desea hacer inferencia” (p. 160).

Dicho lo anterior, los investigadores coinciden en que ahora la comunidad es el
conjunto de fendmenos a examinar, en el que sus partes comparten un tema consistente que
se investiga y arroja datos cientificos. Es el conjunto de personas, cosas 0 medidas que
comparten ciertos aspectos razonables en un tiempo y lugar determinados. A la hora de
realizar estudios, hay que tener en cuenta varios factores fundamentales a la hora de

identificar la comunidad objeto de la investigacion.

En este trabajo de investigacion la poblacidn que se considerara para este estudio esta
conformado por 05 colaboradores de la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240

Santiago de Surco 2021.

Muestra.
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Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018) manifesté que una muestra “es un segmento
de una poblacion determinada que causa algun tipo de interés y que sobre ella se recolectara
datos que permita analizar su situacion problematica. Es un subconjunto o parte del universo
0 poblacion en que se llevard a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la
cantidad de los componentes de la muestra como formulas, I6gica y otros que se vera méas
adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion. Se aplica el criterio de

inclusion, puesto que los muestreados forman parte de la problematica”.

De igual forma, Bernal (2018) “Es la parte de la poblacion que se selecciona, en base
a la informacion obtenida se efectuaran la medicion y la observacién de las variables objeto

de estudio” (p.161).

En el caso de Palella y Martins (2018), conceptualizan la muestra como: "... una parte
o el subconjunto de la poblacién dentro de la cual deben poseer caracteristicas reproducen

de la manera més exacta posible” (p.93).

La muestra, segun Balestrini (2018), se conceptualiza como: "una parte o subconjunto
de la poblacion” (p.130). Teniendo en cuenta las definiciones presentadas se requirio para la
muestra una poblacion de 05 colaboradores de la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa

240 Santiago de Surco 2021.

Al ser una poblacién de 05 colaboradores, resulta pequefia y no se necesita técnicas
estadisticas para su determinacion, tomandose el total de la poblacion. Los cuales estan

distribuidos:

e 1 Gerente Administrativo
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e 1 Tesoreria - Pagos
e 1 Cuentas por cobrar
e 1 Contador

e 1 Asistente contable

Segun Ramirez (2018, pag. 91) cuando una muestra es relativamente pequefia (< 100)
Es mejor trabajar con la poblacion total, 1o que los investigadores denominan muestreo

censal. La poblacion actual de trabajo es de 05 individuos.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas.

Los procedimientos de recoleccidn son los que permiten recoger los datos necesarios
para realizar el estudio de investigacion mediante el uso de equipos disefiados
especificamente para la metodologia a emplear. Segun Tamayo (2018), "la estrategia de
recoleccion de datos son las manifestaciones funcionales del disefio del estudio™, indicando
si se realizara a través de encuestas, analisis de documentos u observacion conductual de los
hechos, entre muchos otros. Se dan a conocer los procedimientos a seguir, asi como las

instrucciones para las personas que recolectaran los datos” (p.182)

Asimismo, Bernal (2018) sostiene que la encuesta “es una de las técnicas de
recoleccion de datos mas utilizadas [...] la encuesta se fundamenta en un cuestionario o
grupo de preguntas que se elaboran con la intencién de obtener informacion de las personas

(p. 194)”.
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Los siguientes procesos de recogida de datos tienen en cuenta las metodologias

especificas empleadas en el presente estudio:

1. Se enviaron encuestas al personal del grupo para obtener respuestas sobre los cinco
pardmetros: técnica de recogida y eficacia de la administracion en la empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco 2021.

2. Se implemento para recoger datos de los libros de texto, reglamentos y algunos otros
trabajos académicos que se utilizaron en las variables, sistema de cobranzas y la eficacia
de gestidn en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco 2021.

3. El informe titulado se utiliz6 para evaluar la importancia de los datos relacionados con
las variables evaluadas en la actividad de estudio de las variables sistema de cobranzas y
la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de

Surco 2021.

Este mismo cuestionario se utiliz6 en la investigacion, que consistié en contratar a una
persona conocida como interlocutor que reconoce la pregunta de la encuesta con el Unico
objetivo de que el encuestado no responda de forma diferenciada por no haber comprendido
las preguntas; es decir, esta tactica no da lugar a respuestas inexactas. Se eligi6 el modelo de

pregunta incorrecta.

Instrumentos.

Asi mismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2018). Indicaron que el instrumento es
un “recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las
variables que tiene en mente” (p. 200). Esta base de datos facilita la recopilacion de

informacion sobre el escenario desafiante para analizar sus resultados.
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A la vez Bernal (2018) sefialo que el cuestionario “es un tipo de instrumento que
permite disefiar un conjunto de preguntas para obtener los datos necesarios con el fin de
lograr objetivos del trabajo de investigacion. En otras palabras, consiste en un plan formal

para recolectar informacion necesaria del elemento de estudio”.

Se utilizaron en la presente investigacion, siendo los instrumentos:

1. Encuesta: Las herramientas incluian cuestionarios estructurados sobre las variables
sistema de cobranzas y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte
Rosa 240 Santiago de Surco 2021.por el poco tiempo que se dispusieron los encuestados
para responder sobre la investigacion.

2. Las fichas bibliogréficas se utilizan para escribir notas de lectura de libros de texto,
articulos, guias y otros recursos relacionados a las variables: sistema de cobranzas y la
eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de
Surco 2021.

3. Los consejos de interpretacion de la documentacién: Sirven de plano para garantizar que
solo se revisen los hechos Utiles en las variables sistema de cobranzas y la eficacia de

gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco 2021.

El instrumento que se aplico en este estudio fue el cuestionario

Variable X: Sistema de cobranzas

Instrumento: Se aplicara una encuesta

Datos generales
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Titulo: Encuesta sobre sistema de cobranzas

Autores: Jesselyn Estefany Andazabal Porras
Lesly Georghet Jaramillo Suarez

Procedencia:  Lima — Per(, 2020

Obijetivo: Describir las caracteristicas de la variable sistema de cobranzas en
la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco

2021

Administracion: Individual

Duracion: 20 minutos

Significacion: El objetivo de la investigacion es descubrir la relacién que se
observa entre el sistema de cobro y las calificaciones de los

supervisores.

Estructura:  Esta escala incluye 30 preguntas y 05 categorias de respuesta de
opcién multiple, como: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi
siempre (4) y Siempre (5). Asimismo, la medida tiene tres
dimensiones, con los items proporcionados en forma de propuestas
con perspectivas positivas y negativas sobre el sistema de

recaudacion.

Variable Y: La Eficacia de gestion

Instrumento: Se aplicara una encuesta
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Datos generales

Titulo: Encuesta sobre la Eficacia de gestién

Autores: Jesselyn Estefany Andazabal Porras
Lesly Georghet Jaramillo Suarez

Procedencia:  Lima — Per(, 2020

Objetivo:  Describir las caracteristicas de la variable eficacia gestion en la empresa

Mac Transport, Calle Monte Rosa 240 Santiago de Surco 2021

Administracion: Individual

Duracion: 20 minutos

Significacion: El objetivo de la ultima encuesta es determinar la relacion entre el

sistema de recogida y las calificaciones de los supervisores.

Estructura: Esta medida cuenta con 30 preguntas y 05 Escala likert es una
psicometria de opciones de respuesta, tales como: Nunca (1), Casi
nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Del mismo
modo, la medida se compone de tres componentes, con los
elementos proporcionados en la forma que las hipotesis con

consecuencias positivas y negativas para el desempefio de la gestion.

4.7 Técnica de Procesamiento y analisis de datos

Técnicas
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V. Diaz de Rada (2018), considera las siguientes técnicas:

1. “Seguimiento practico y tedrico del proceso de la transaccion”:

2. “Revisiones bibliograficas actualizadas acorde al tema de investigacion”.

3. “Construccion de los instrumentos de acopio”.

4. “Cuestionario para la recoleccion de datos”.

5. “Puesta a prueba de los instrumentos de acopio”.

6. “Evaluacion de la eficiencia de los instrumentos de acopio en funcion a los datos de
informacion que se requieren”.

7. “Aplicacion de los instrumentos”.

8. “Proceso propiamente de acopio de datos, a través de dos cuestionarios (instrumentos)
que se disefiaran para la investigacion”.

9. “Procesamiento de informacion”.

10. “Tratamiento, almacenamiento y sistematizacion de la informacion a través del Software
SPSS (Paquete estadistico para las ciencias sociales) que permitira consolidar la

informacion para obtener los resultados en el proceso de investigacion”.

Analisis de datos:

Como parte de los procesos del examinacion de datos de la informacion, G,
Westreicher (2020), dice que “la investigacion se apoyara en el uso de datos que se
recopilaran, para fines de la presente investigacion. En funcion a esta fuente y a la técnica de
la estadistica descriptiva, se elaborara la consolidacion de la informacion consistente y se

analizara el comportamiento de los diversos indicadores relacionados a las variables de la
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investigacion. Dentro de las técnicas de andlisis para la presente investigacion se hara uso de

las siguientes técnicas:

Evaluacion critica: Esta técnica se aplicara a los resultados preliminares y definidos en
funcion al conocimiento estadistico y al razonamiento de analisis critico, a fin de que

mediante esta se evalle el problema investigado.

Para conocer la fiabilidad de los resultados del instrumento se utilizard el Alfa de

Cronbach que, al procesarlo con el SPSS, se obtendra los resultados esperados”.

4.8 Aspectos Eticos de la Investigacion

A lo largo de la recogida de informacion en el presente estudio, se empled el
"consentimiento informado™ de los entrevistados, a los que se les informé del objetivo de
los cuestionarios y optaron por preservar la confidencialidad de sus identidades

introduciendo letras y utilizando nimeros para identificarse.

Durante la investigacion no se establecié ningun tipo de bienestar bioldgico,

psicoldgico o social.



5.1

70

CAPITULO V: RESULTADOS

Descripcion de Resultados

Los datos del estudio, recogidos mediante una encuesta de 60 preguntas, se evallan
para determinar si existe una correlacion entre el sistema de cobranzas y la eficacia de

gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.

Cada una de las consultas se organizé originalmente en dimensiones y luego en

indicios como consecuencia de la aplicacion efectiva de las variables.

A continuacion, cada indicacién y dimensién se incluy6 en el cuestionario mediante la
creacion precisa de preguntas, lo que permitié conocer las opiniones de los participantes en
la encuesta, que se consideraron relevantes en la investigacion. Se tuvo especial cuidado en
la elaboracion del cuestionario de la encuesta en cuanto a la forma de concebir el
cuestionario, asegurandose de que los miembros del grupo estuvieran al tanto de cada uno
de ellos; como resultado, es eficiente establecer el cuestionario de una manera alli en algunas

instancias y de una manera degradante en otras.

Cuando se hace de forma directa o inversa, se presta atencion a las preocupaciones
simplemente alterando el método de preguntarlas. En el modelo de estudio, como ya se ha
dicho, cincuenta y cuatro cuestionarios de tipo Likert, por ser un tipo de indagacion que se
refiere a las opiniones de los asistentes y se anota en una escala de 5 posibilidades u opciones,
se encuentran adecuados para determinar la fuerza o solidez de las respuestas proporcionadas

por las personas encuestadas.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Endeudamiento

Pregunta 1:

¢Participa en el desarrollo de politicas para mejorar niveles de endeudamiento?

Tabla 1. Desarrollo de Politicas
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 40% algunas veces y el 40% refieren que muy

pocas veces participan en el desarrollo de politicas para mejorar niveles de endeudamiento.

Gréfico 1: Desarrollo de Politicas

Nunca
0%

Siempre
0%

Muy pocas

Veces
40%

Gréafico N°1: Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Endeudamiento

Pregunta 2:

¢Desarrolla acciones conducentes a mejorar los niveles de endeudamiento?

Tabla 2. Desarrollo de Niveles de Endeudamiento
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 4 80 %

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% algunas veces y el 80% refieren que muy pocas veces participan en el

desarrollo de acciones conducentes a mejorar los niveles de endeudamiento.

Grafico 2: Desarrollo de Niveles de Endeudamiento

Nunca Siempre
0% 0%

Casi Siempre
0%

Grafico N°2: Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



73

VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Endeudamiento

Pregunta 3:

¢Propone a la gerencia medidas conducentes a minimizar los niveles de endeudamiento?

Tabla 3. Minimizar los niveles de Endeudamiento
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 100% algunas veces proponen a la gerencia medidas conducentes a minimizar

los niveles de endeudamiento.

Gréfico 3: Minimizar los niveles de Endeudamiento

Nunca
0%

Siempre
0%

Muy pocas Veces

Casi Siempre
P 0%

0%

Gréafico N°3: Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Endeudamiento

Pregunta 4:

¢Comunica a la gerencia sobre clientes que estan incumpliendo los compromisos?

Tabla 4. Incumplimientos de Compromisos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 1 20 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 40% algunas veces. EI 20% muy pocas veces
y el 20% refieren que nunca comunican a la gerencia sobre clientes que estan incumpliendo los

COMpPromisos.

Gréfico 4: Incumplimientos de Compromisos
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Gréafico N°4: Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion
INDICADOR: Obligacion Crediticia
Pregunta 5:

¢Comunica al responsable sobre la situacion de clientes que estan incumpliendo sus

obligaciones?

Tabla 5. Situacion de Clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 1 20 %
Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran casi siempre, el 40% algunas veces, y el 20% refieren que
nunca comunican al responsable sobre la situacion de clientes que estdn incumpliendo sus
obligaciones.

Grafico 5: Situacion de Clientes
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Gréafico N°5: Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Obligacion Crediticia

Pregunta 6:

¢Planifica las estrategias de la empresa que permita el cumplimiento de las obligaciones

contraidas?

Tabla 6. Cumplimiento de Obligaciones
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 80% algunas veces y el 20% refieren que muy pocas veces planifican las

estrategias de la empresa que permita el cumplimiento de las obligaciones contraidas.

Gréfico 6: Gréfico 6: Cumplimiento de Obligaciones
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Gréafico N°6 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.

VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion
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INDICADOR: Obligacion Crediticia

Pregunta 7:

¢Conoce Yy participa en la determinacion de las politicas crediticias de la empresa?

Tabla 7. Politicas Crediticias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 1 20 %
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 0 0%
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 3 60 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran siempre, el 20% muy pocas veces y el 60% refieren que nunca

participan en la determinacion de las politicas crediticias de la empresa.

Gréfico 7: Graéfico 7: Politicas Crediticias

Algunas Casi Siempre
Veces 0%
0%

Muy pocas Veces
20%

Gréafico N°7 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Deuda Vencida

Pregunta 8:

¢Comunica a la empresa la situacion de los créditos vencidos?

Tabla 8. Créditos Vencidos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 20% algunas veces, el 20% refieren que muy

pocas veces y 40 % nunca comunican a la empresa la situacién de los créditos vencidos.

Gréfico 8: Gréfico 8: Créditos Vencidos
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Gréafico N°8 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Deuda Vencida

Pregunta 9:

¢ Tiene conocimiento de los criterios que se aplican en la empresa sobre deudas vencidas?

Tabla 9. Deudas Vencidas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 40% algunas veces y el 40% refieren que muy
pocas veces tienen conocimiento de los criterios que se aplican en la empresa sobre deudas

vencidas.

Grafico 9: Grafico 9: Deudas Vencidas
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Gréafico N°9 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Recuperacion

INDICADOR: Deuda Vencida

Pregunta 10:

¢Participa en la determinacion de politicas para mejorar los niveles de deudas vencidas?

Tabla 10. Mejora de Deudas
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 4 80 %
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% algunas veces y el 80% refieren que muy pocas veces participan en la

determinacion de politicas para mejorar los niveles de deudas vencidas.

Grafico 10: Créditos Vencidos
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Gréafico N°10 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Solvencia

Pregunta 11:

¢ Tiene conocimiento sobre las acciones a desarrollar respecto a la permanencia de clientes?

Tabla 11. Permanencia de Clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% algunas veces, el 20% refieren que muy pocas veces y 40 % nunca tienen

conocimiento sobre las acciones a desarrollar respecto a la permanencia de clientes.

Gréfico 11: Permanencia de Clientes
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Gréafico N°11 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Solvencia

Pregunta 12:

¢Considera que las acciones a desarrollar es el resultado de las evaluaciones sobre el

comportamiento de los clientes?

Tabla 12. Comportamiento de Clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 5 100 %

Algunas Veces (3) 0 0%

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que el 100% casi siempre consideran que las acciones a desarrollar es el resultado de

las evaluaciones sobre el comportamiento de los clientes.

Gréfico 12:  Comportamiento de Clientes
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Gréafico N°12 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Solvencia

Pregunta 13:

¢Conoce las caracteristicas de todo cliente potencial?

Tabla 13. Cliente Potencial

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 3 60 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% casi siempre y 40 % algunas veces conocen las caracteristicas de todo

cliente potencial.

Gréfico 13: Gréfico 13: Cliente Potencial
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Gréafico N°13 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Ejecucion

Pregunta 14:

¢Considera que las estrategias a aplicar forman parte de todo el proceso de la permanencia de los

clientes cumplidos?

Tabla 14. Proceso de Permanencia
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 3 60 %
Algunas Veces (3) 2 40 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 60% casi siempre y 40 % algunas veces consideran que las estrategias a aplicar

forman parte de todo el proceso de la permanencia de los clientes cumplidos.

Grafico 14: Proceso de Permanencia
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Grafico N°14 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



85

VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Ejecucion

Pregunta 15:

¢Participa en la mejora de las politicas sobre permanencia de clientes con buen nivel de

cumplimiento?

Tabla 15. Politica de Permanencia
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 2 40 %
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 20% algunas veces, el 20% refieren que
muy pocas veces Y el 40% nunca, participan en la mejora de las politicas sobre permanencia de
clientes con buen nivel de cumplimiento.

Grafico 15: Politica de Permanencia
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Grafico N°15 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Ejecucion

Pregunta 16:

¢Evalla las acciones a desarrollar en el proceso permanencia con la empresa en cuanto sus

obligaciones?

Tabla 16. Permanencia y Obligaciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran algunas veces, el 20% muy pocas veces Yy el 40% refieren que
nunca evalUan las acciones a desarrollar en el proceso permanencia con la empresa en cuanto sus

obligaciones.

Gréfico 16:  Permanencia y Obligaciones
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Gréafico N°16 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Cumplimiento

Pregunta 17:

¢Forma parte de la identificacion de los criterios a aplicar en las obligaciones de los clientes?

Tabla 17. Obligaciones de Clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran algunas veces, el 20% muy pocas veces Yy el 40% refieren que

nunca forman parte de la identificacion de los criterios a aplicar en las obligaciones de los clientes.

Gréfico 17:  Obligaciones de Clientes
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Gréafico N°17 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Cumplimiento

Pregunta 18:

¢Participa en la elaboracion de criterios que orienten una mejor actuacion con los clientes

cumplidores?

Tabla 18. Actuacion de Clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 1 20 %
Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces, el 20% muy pocas veces Yy el 20% refieren que
nunca participan en la elaboracion de criterios que orienten una mejor actuacion con los clientes

cumplidores.

Grafico 18: Actuacion de Clientes
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Gréafico N°18 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Cumplimiento

Pregunta 19:

¢Propone acciones conducentes a mejorar las relaciones con clientes cumplidores?

Tabla 19. Relaciones con Clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran algunas veces y el 20% muy pocas veces proponen acciones

conducentes a mejorar las relaciones con clientes cumplidores.

Gréfico 19: Relaciones con Clientes
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Gréafico N°19 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Permanencia

INDICADOR: Cumplimiento

Pregunta 20:

¢Propone, como consecuencia de la evaluacion los resultados alcanzados las politicas que

permitan retener a los clientes cumplidores?

Tabla 20. Evaluacion de Retencion de Clientes
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces proponen, como consecuencia de la evaluacién

los resultados alcanzados las politicas que permitan retener a los clientes cumplidores.

Gréfico 20: Evaluacién de Retencién de Clientes
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Grafico N°20 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Responsabilidad

Pregunta 21:

¢Participa en la definicion de las politicas orientadas a individualizar a los diferentes niveles de

clientes?
Tabla 21. Niveles de Clientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 1 20 %

Algunas Veces (3) 0 0%

Muy pocas Veces (2) 4 80 %

Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre y el 80% muy pocas veces participan en la

definicion de las politicas orientadas a individualizar a los diferentes niveles de clientes.

Gréfico 21: Niveles de Clientes
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Grafico N°21 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Responsabilidad

Pregunta 22:

¢ Considera que las acciones que se aplican son las que realmente requiere la empresa?

Tabla 22. Acciones Aplicadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 3 60 %
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa gue: el 60% consideran siempre, el 20% casi siempre y el 20% refieren que algunas

veces consideran que las acciones que se aplican son las que realmente requiere la empresa.

Grafico 22:  Acciones Aplicadas
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Gréafico N°22 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Responsabilidad

Pregunta 23:
¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de politicas que diferencien los niveles de responsabilidad

de los clientes?

Tabla 23. Diferenciacion de Niveles
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 3 60 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran casi siempre, el 20% algunas veces y el 20% refieren que muy
pocas veces tienen conocimiento sobre la existencia de politicas que diferencien los niveles de

responsabilidad de los clientes.

Grafico 23: Diferenciacion de Niveles
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Grafico N°23 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Responsabilidad

Pregunta 24:

¢Participa en la evaluacién de los resultados con respecto a la aplicacion de las politicas de la

empresa?
Tabla 24. Evaluacion de Resultados
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 1 20 %
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 60% algunas veces y el 20% refieren que nunca
participan en la evaluacion de los resultados con respecto a la aplicacion de las politicas de la

empresa.

Grafico 24: Evaluacién de Resultados
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Gréafico N°24 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Obligacion

Pregunta 25:

¢Evalla los actos desarrollados por los clientes en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones?

Tabla 25. Actos Desarrollados
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces evaltan los actos desarrollados por los clientes

en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones.

Gréfico 25: Actos Desarrollados
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Gréfico N°25 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Obligacion

Pregunta 26:

¢Propone algun programa que ayude con el cumplimiento de los clientes en cuanto a sus

obligaciones?

Tabla 26. Programa de Ayuda

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran algunas veces y el 20% muy pocas veces proponen algun

programa que ayude con el cumplimiento de los clientes en cuanto a sus obligaciones.

Gréfico 26:  Programa de Ayuda
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Grafico N°26 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Obligacion

Pregunta 27:

¢ Tiene conocimiento sobre si se aplica una politica de mejoramiento constante en la empresa

orientado a los clientes?

Tabla 27. Politica de Mejoramiento
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 4 80 %
Algunas Veces (3) 1 20 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran casi siempre y el 20% algunas veces tienen conocimiento sobre

si se aplica una politica de mejoramiento constante en la empresa orientado a los clientes.

Gréfico 27:  Politica de Mejoramiento
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Gréafico N°27 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Capacidad

Pregunta 28:

¢Considera que la informacion para la toma de decisiones es una de las estrategias para el mejor

tratamiento a los clientes?

Tabla 28. Estrategias que Mejoran
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 4 80 %

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 1 20 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran siempre y el 20% algunas veces consideran que la informacion

para la toma de decisiones es una de las estrategias para el mejor tratamiento a los clientes.

Gréfico 28:  Estrategias que Mejoran
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Gréafico N°28 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Capacidad

Pregunta 29:

¢Participa en el desarrollo de la informacidn que permite incrementar los niveles de clientes?

Tabla 29. Desarrollo de Informacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que nunca participan en el

desarrollo de la informacion que permite incrementar los niveles de clientes.

Gréfico 29: Desarrollo de Informacién
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Grafico N°29 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Sistema de Cobranza DIMENSION: Personalizacion

INDICADOR: Capacidad

Pregunta 30:

¢Evalla las operaciones desarrolladas para la satisfaccion de los clientes?

Tabla 30. Operaciones Desarrolladas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran casi siempre, el 20% algunas veces y el 40% refieren que

nunca evallan las operaciones desarrolladas para la satisfaccion de los clientes.

Gréfico 30:  Operaciones Desarrolladas
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Gréafico N°30 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Logros

Pregunta 31:

¢Participa en el monitoreo sobre la evaluacion de resultados en cuanto al sistema de cobranzas?

Tabla 31. Monitoreo de Resultados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran casi siempre, el 20% algunas veces y el 40% refieren que muy
pocas veces participan en el monitoreo sobre la evaluacion de resultados en cuanto al sistema de

cobranzas.

Grafico 31: Monitoreo de Resultados
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Gréfico N°31 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Logros

Pregunta 32:

¢Participa en el proceso de mejoramiento de los resultados a alcanzar?

Tabla 32. Proceso de Mejoramiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que muy pocas veces participan

en el proceso de mejoramiento de los resultados a alcanzar.

Grafico 32:  Proceso de Mejoramiento
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Gréfico N°32 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Logros

Pregunta 33:

¢ Conoce las estrategias a aplicar en el logro de los resultados empresariales?

Tabla 33. Estrategias a Aplicar
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces conocen las estrategias a aplicar en el logro de

los resultados empresariales.

Grafico 33:  Estrategias a Aplicar
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Gréafico N°33 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.



104

VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Logros

Pregunta 34:

¢Participa en la evaluacion de las estrategias de la empresa?

Tabla 34. Estrategias de la Empresa
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces participan en la evaluacion de las estrategias de

la empresa.

Gréfico 34:  Estrategias de la Empresa
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Gréafico N°34 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Efectos

Pregunta 35:

¢Participa en la elaboracion y procesamiento de datos para conocer los resultados y evaluacion

constantes de los mismos?

Tabla 35. Elaboracion y Procesamiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre y el 80% algunas veces participan en la
elaboracidn y procesamiento de datos para conocer los resultados y evaluacién constantes de los

Mmismos.

Gréfico 35:  Elaboracion y Procesamiento
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Gréafico N°35 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Efectos

Pregunta 36:

¢Evalla las acciones logradas, a fin de comparar con las propuestas?

Tabla 36. Acciones Logradas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que nunca evaltan las acciones

logradas, a fin de comparar con las propuestas.

Gréfico 36:  Acciones Logradas
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Gréafico N°36 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Efectos

Pregunta 37:

¢Disefia la bateria de preguntas orientadas a determinar establecer los logros en cuanto lo

establecido?

Tabla 37. Bateria de Preguntas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que nunca disefian la bateria

de preguntas orientadas a determinar establecer los logros en cuanto lo establecido.

Gréfico 37:  Bateria de Preguntas
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Gréafico N°37 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Actuacién

Pregunta 38:

¢Conoce las politicas de la empresa orientadas a la identificacion de los clientes cumplidores con

sus obligaciones?

Tabla 38. Politicas Orientadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre y el 80% algunas veces conocen las politicas de

la empresa orientadas a la identificacion de los clientes cumplidores con sus obligaciones.

Grafico 38: Politicas Orientadas
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Grafico N°38 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Actuacién

Pregunta 39:

¢Participa en las acciones orientadas a mejorar los niveles de competitividad?

Tabla 39. Acciones Orientadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 4 80 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran algunas veces y el 80% refieren que muy pocas veces participan

en las acciones orientadas a mejorar los niveles de competitividad.

Grafico 39: Acciones Orientadas
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Grafico N°39 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Resultados

INDICADOR: Actuacién

Pregunta 40:

¢ Conoce sobre los niveles de competitividad establecida por la empresa para mejorar los niveles

de fidelizacion?

Tabla 40. Niveles de Competitividad
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces conocen sobre los niveles de competitividad

establecida por la empresa para mejorar los niveles de fidelizacion.

Gréfico 40:  Niveles de Competitividad
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Grafico N°40 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Calidad

Pregunta 41:

¢Conoce las acciones a aplicar que permitan que los clientes perciban que son tratados como

parte de la empresa?

Tabla 41. Clientes forman parte de la Empresa
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 3 60 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran casi siempre y el 60% algunas veces conocen las acciones a

aplicar que permitan que los clientes perciban que son tratados como parte de la empresa.

Gréfico41:  Clientes forman parte de la Empresa
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Grafico N°41 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Calidad

Pregunta 42:

¢Participa en los programas orientados al cumplimiento de los compromisos?

Tabla 42. Programas Orientados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 4 80 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran algunas veces y el 80% refieren que muy pocas veces participan

en los programas orientados al cumplimiento de los compromisos.

Gréfico 42:  Programas Orientados
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Gréafico N°42 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Calidad

Pregunta 43:

¢ Tiene conocimientos sobre los resultados del programa a los clientes?

Tabla 43. Resultados del Programa
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces tienen conocimientos sobre los resultados del

programa a los clientes.

Grafico 43:  Resultados del Programa
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Gréafico N°43 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Aceptacion

Pregunta 44:

¢Conoce los criterios que aplica la empresa a fin de determinar la identidad de los clientes con la

empresa?
Tabla 44. Conoce los Criterios
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces conocen los criterios que aplica la empresa

a fin de determinar la identidad de los clientes con la empresa.

Grafico 44: Conoce los Criterios
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Gréafico N°44 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Aceptacion

Pregunta 45:

¢Participa en la determinacion de los criterios a aplicar en la identificacion de los clientes para

con la empresa?

Tabla 45. Determina Criterios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 40% algunas veces y el 40% refieren que
muy pocas veces participan en la determinacion de los criterios a aplicar en la identificacion de

los clientes para con la empresa.

Gréfico 45: Determina Criterios
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Gréafico N°45 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Aceptacion

Pregunta 46:

¢Comunica a los clientes los criterios a emplear en el proceso de calidad?

Tabla 46. Comunica Criterios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 3 60 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 40% consideran algunas veces y el 60% refieren que nunca comunican a los

clientes los criterios a emplear en el proceso de calidad.

Grafico 46: Comunica Criterios
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Gréafico N°46 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Aceptacion

Pregunta 47:

¢Evalla los resultados alcanzados en la aplicacion de los criterios sobre la aplicacion de la

calidad para con los clientes?

Tabla 47. Aplicacion de Criterios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 2 40 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren nunca evaltan los resultados

alcanzados en la aplicacion de los criterios sobre la aplicacion de la calidad para con los clientes.

Grafico 47:  Aplicacion de Criterios
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Gréafico N°47 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Difusién

Pregunta 48:

¢Propone las acciones orientadas a mejorar la identidad de la empresa con respecto a sus

clientes?
Tabla 48. Mejora de la Identidad
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces proponen las acciones orientadas a mejorar la

identidad de la empresa con respecto a sus clientes.

Gréfico48:  Mejora de la Identidad
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Gréafico N°48 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Difusién

Pregunta 49:

¢Participa de algin programa orientada a la captacion y retencion de clientes?

Tabla 49. Captacion y Retencién

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que muy pocas veces participan

de algun programa orientada a la captacién y retencion de clientes.

Grafico 49:  Captacion y Retencion
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Gréafico N°49 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Medidas

INDICADOR: Difusién

Pregunta 50:

¢Propone acciones para cumplir con lo ofrecido?

Tabla 50. Cumple con lo Ofrecido

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 4 80 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 1 20 %

Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran algunas veces y el 20% refieren que nunca proponen acciones

para cumplir con lo ofrecido.

Gréafico50:  Cumple con lo Ofrecido
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Gréafico N°50 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5.
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Planes

Pregunta 51:

¢Propone las acciones recomendables que se ajusten al accionar de la empresa?

Tabla 51. Acciones Recomendables

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 0 0%
Muy pocas Veces (2) 4 80 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre y el 80% refieren que muy pocas veces

proponen las acciones recomendables que se ajusten al accionar de la empresa.

Grafico 51: Acciones Recomendables
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Gréafico N°51 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5



122

VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Planes

Pregunta 52:

¢Participa en la evaluacion de resultados alcanzados de acuerdo a los objetivos?

Tabla 52. Objetivos Alcanzados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 1 20 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 60% algunas veces y el 20% refieren que muy

pocas veces participan en la evaluacion de resultados alcanzados de acuerdo a los objetivos.

Gréfico52:  Objetivos Alcanzados
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Grafico N°52 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Planes

Pregunta 53:

¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para interactuar con los

clientes?
Tabla 53. Medios de Comunicacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 4 80 %

Algunas Veces (3) 0 0%

Muy pocas Veces (2) 1 20 %

Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 80% consideran casi siempre y el 20% refieren que muy pocas veces tienen

conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para interactuar con los clientes.

Gréfico 53: Medios de Comunicacién
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Gréafico N°53 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Planes

Pregunta 54:

¢Lo toman en cuenta para la elaboracién de instrumentos que permita aplicar los criterios de

calidad e identidad de los clientes?

Tabla 54. Elaboracion de Instrumentos
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 1 20 %
Algunas Veces (3) 1 20 %
Muy pocas Veces (2) 3 60 %

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre, el 20% algunas veces y el 60% refieren que muy
pocas veces lo toman en cuenta para la elaboracion de instrumentos que permita aplicar los criterios

de calidad e identidad de los clientes.

Grafico 54: Elaboraciéon de Instrumentos
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Grafico N°54 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5



125

VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Ejecucion

Pregunta 55:

¢ Tiene autoridad para tomar decisiones en lo que le compete?

Tabla 55. Decisiones Competentes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 1 20 %
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 2 40 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran siempre, el 40% casi siempre y el 40% refieren que algunas

veces tienen autoridad para tomar decisiones en lo que le compete.

Grafico 55:  Decisiones Competentes
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Grafico N°55 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Ejecucion

Pregunta 56:

¢ Existe adecuada comunicacion con las autoridades inmediatamente superiores para la toma de

decisiones?
Tabla 56. Comunicacion Adecuada
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces existen adecuada comunicacion con las

autoridades inmediatamente superiores para la toma de decisiones.

Grafico 56: Comunicacion Adecuada
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Gréfico N°56 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio
INDICADOR: Ejecucion
Pregunta 57:

¢ Considera que, para la toma de decisiones, lo hacen participar en los mismos?

Tabla 57. Toma de Decisiones
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 3 60 %
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 0 0%
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran siempre y el 40% refieren casi siempre consideran que, para la

toma de decisiones, lo hacen participar en los mismos.

Grafico 57: Toma de Decisiones
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Grafico N°57 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Comportamiento

Pregunta 58:

¢Participa en la evaluacion de resultados con respecto a la presencia en el mercado?

Tabla 58. Presencia en el Mercado
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre (5) 0 0%

Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 5 100 %

Muy pocas Veces (2) 0 0%

Nunca (1) 0 0%
Total 5 100 %

Se observa que, el 100% consideran algunas veces participan en la evaluacién de resultados con

respecto a la presencia en el mercado.

Grafico 58: Presencia en el Mercado
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Gréafico N°58 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Comportamiento

Pregunta 59:

¢Las sugerencias que usted presenta es tomada en cuenta?

Tabla 59. Sugerencias Presentadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 2 40 %
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 0 0%
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 20% consideran casi siempre y el 60% algunas veces toman en cuenta las

sugerencias que usted presenta es tomada en cuenta.

Gréafico 59:  Sugerencias Presentadas
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40%

Muy pocas Veces
0%

Gréafico N°59 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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VARIABLE: Eficacia de gestion DIMENSION: Desempefio

INDICADOR: Comportamiento

Pregunta 60:

¢Permite que usted pueda realizar evaluaciones en el mercado en comparacion con empresas

dentro del mercado?

Tabla 60. Comparacion del Mercado

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre (5) 0 0%
Casi Siempre (4) 0 0%
Algunas Veces (3) 3 60 %
Muy pocas Veces (2) 2 40 %
Nunca (1) 0 0%

Total 5 100 %

Se observa que: el 60% consideran algunas veces y el 40% refieren que muy pocas veces permiten
que usted pueda realizar evaluaciones en el mercado en comparacion con empresas dentro del

mercado.

Gréafico 60:  Comparacion del Mercado

Siempre
0%

Casi Siempre
0%

Nunca
0%

Gréafico N°60 Fuente Propia obtenida de la encuesta resumida en anexo 5
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5.2 Contraste o Prueba de Hipotesis.

Para la comprobacién de la teoria se utilizé Friedman (Fr), pero como este tipo de
examen es aplicable a las investigaciones cuantitativas, en las que se eligen k
organizaciones de n elementos con la esperanza de que los componentes de cada colectivo
sean tan similares entre si, y se intenta aplicar uno de los n "tratamientos" a todos los
factores del grupo, para comprobar si las k organizaciones de n elementos tienen la misma

distribucién de datos.

La regla de decision analitica establece que si el estadistico "Fr" descubierto es
mayor que la coyuntura vital previamente fijada en la tabla de Chi-Cuadrado en funcion de
los rangos de libertad, se invalida la hipotesis nula con un determinado nivel de

significacion.

La hipotesis nula (Ho) y alternativa (Hz), se formulan de la siguiente manera:

Ho:  Todos los grupos k, tienen la misma distribucion de datos

Hi:  Todos los grupos k, no tienen la misma distribucion de datos.

La hipétesis alternativa considerada es que las respuestas relacionadas con cada uno
de los "tratamientos" tienen el mismo modelo probabilistico o poblaciones que tienen la
misma mediana, lo que esta relacionado con la teoria alternativa de que al menos una de
las reacciones varia de las demas respuestas. Para utilizar este analisis, las respuestas deben

estar presentes en los datos con al menos una escala ordinal.
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5.2.1 Contraste de hipotesis del objetivo general

Determinar la relacion existe entre el sistema de cobranzas y la eficacia de gestion,
en la empresa Mac Transport. Los resultados de las 4 dimensiones y variables relacionadas

con el objetivo general se dan a continuacion:

Tabla 61. Cuatro primeras dimensiones y variables del objetivo general
. i 5 4 3 2 1
Dimensiones Siempre  Casis.  Algunas Muy po. Nunca TOTAL
Recuperacién 1 6 20 16 7 50
Permanencia 0 12 23 6 9 50
Personalizacién 7 12 20 6 5 50
Var. Eficacia 4 20 89 27 10 150

Al 95% de confianza probar que existe relacidn entre el sistema de cobranzas y la
eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de

Surco 2021.

Pasos para la prueba de hipdtesis:

1° Formulacién de las hipotesis a probar:

Nula (Ho): No existe relacion entre el sistema de cobranzas y la eficacia
de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa

240, Santiago de Surco 2021.

Alternativa (Hi): Si existe relacion entre el sistema de cobranzas y la eficacia de
gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco 2021.

2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
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3° Significacion de la prueba: Para o = 0,05;

Los grados de libertad (k —1) =4 —-1=3.

4° Definicion el estadistico:

El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de la siguiente manera:

12

Fr= m[ZRJ.] ~ 3k (n+D

5° Punto critico de la prueba:
v?095 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Célculo del estadistico de Friedman:

Tabla 62. Contraste de hipétesis para el objetivo general
Dimensiones: > 4 3 2 L
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord TOTAL
Recup. 1 1 6 2 20 5 16 4 7 3 15
Perma. 0 1 12 4 23 5 6 2 9 3 15
Person. 7 3 12 4 20 5 6 2 5 1 15
Eficacia 4 1 20 3 89 5 27 4 10 2 15
Sumas 6 13 20 12 9 60
Sumas? 36 169 400 144 81 830

12

Fr=——830-3x4 1
r = G TD 830 —3x4(5+1)

Fr=(12/120)830—72 =110

7° Decision con los resultados de la prueba:



134
El punto critico es (x20,95 = 7,81) y el resultado obtenido es mayor (Fr = 11,0) por
ello se encuentra en la region de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hipotesis Nula
(HO); por consiguiente, se afirma, que, Si existe relacion entre el sistema de cobranzas y la
eficacia de gestion, en laempresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco
2021.

5.2.2 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 1 Recuperacion

Determinar la relacion que existe entre la recuperacion y la eficacia de gestion, en
la empresa Mac Transport. Los resultados de los 4 indicadores y variables relacionadas con

el objetivo especifico 1 se dan a continuacion:

Tabla 63. Cuatro primeros indicadores y variables del objetivo especifico 1
. 5 4 3 2 1
Indicadores Siempre  Casis. Algunas Muypo. Nunca TOTAL
Endeudamiento 0 2 10 7 1 20
Oblig.Crediticia 1 2 6 2 4 15
Deuda Vencida 0 2 4 7 2 15
Var. Eficacia 4 20 89 27 10 150

Al 95% de confianza probar que existe relacidn entre la recuperacion y la eficacia

de gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021.

Pasos para la prueba de hipdtesis:

1° Formulacién de las hipotesis a probar:

Nula (Ho): No existe relacion entre la recuperacion y la eficacia de
gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco, 2021.
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Alternativa (Hi): Si existe relacion entre la recuperacion y la eficacia de gestion,
en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago

de Surco 2021.
2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para o = 0,05;
Los grados de libertad (k —1) =4 -1=3.
4° Definicion el estadistico:
El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de la siguiente manera:

12
Fr= ———
kn(n+1)

>R - 3k (n+)
5° Punto critico de la prueba:

v?095 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Célculo del estadistico de Friedman:

Tabla 64. Contraste de hipétesis para el objetivo especifico 1
Dimensiones: 4 3 2 1
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord TOTAL
Recup. 0 1 2 3 10 5 7 4 1 2 15
Perma. 1 1 2 25 6 5 2 2,5 4 4 15
Person. 0 1 2 25 4 4 7 5 2 2,5 15
Eficacia 4 1 20 3 89 5 27 4 10 2 15
Sumas 4 11 19 15,5 10,5 60
Sumas? 16 121 361 240,25 110,25 8485
Fr 8485—-3x4(5+1)

~4x5(5 + 1)
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Fr =(12/120) 8485 —72 =1285

7° Decision con los resultados de la prueba:

El punto critico es (¥20,95 = 7,81) y el resultado obtenido es mayor (Fr = 12,85)
por ello se encuentra en la region de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hipotesis
Nula (HO); por consiguiente, se afirma, que, si existe relacion entre la recuperacion y la
eficacia de gestion, en laempresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco
2021.

5.2.3 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 2 Permanencia

Determinar la relacion que existe entre la permanencia y la eficacia de gestion, en
la empresa Mac Transport. Los resultados de los 4 indicadores y variables relacionadas

con el objetivo especifico 2 se dan a continuacion:

Tabla 65. Cuatro primeros indicadores y variables del objetivo especifico 2
. 5 4 3 2 1
Indicadores Siempre  Casis. Algunas Muypo. Nunca TOTAL
Solvencia 0 8 4 1 2 15
Ejecucion 0 4 5 2 4 15
Cumplimiento 0 0 14 3 3 20
Var. Eficacia 4 20 89 27 10 150

Al 95% de confianza probar que existe relacion entre la permanencia y la eficacia

de gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021.

Pasos para la prueba de hipotesis:

1° Formulacion de las hipotesis a probar:
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Nula (Ho): No existe relacion entre la permanencia y la eficacia de
gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco, 2021.

Alternativa (Hi): Si existe relacion entre la permanencia y la eficacia de gestion,
en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago

de Surco 2021.
2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para o = 0,05;
Los grados de libertad (k —1) =4 -1=3.
4° Definicion el estadistico:
El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de la siguiente manera:

12

Fr= m[ZRJ.] ~ 3k (n+1)

5° Punto critico de la prueba:
v?095 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Calculo del estadistico de Friedman:

Tabla 66. Contraste de hipotesis para el objetivo especifico 2

4 3 2 1
Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord TOTAL

Dimensiones:

Solvencia 0 1 8 5 4 4 1 2 2 3 15
Ejecucion 0 1 4 35 5 5 2 2 4 35 15
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Cumplimiento 0 15 0 15 14 5 3 3,5 3 35 15
Eficacia 4 1 20 3 89 5 27 4 10 2 15

Sumas 45 13 19 115 12 60
Sumas? 20,25 169 361 132,25 144 8265
12
Fr 826,5—3x4(5+1)

~ 4x5(5 + 1)
Fr = (12 /120) 826,5 — 72 = 10,65
7° Decision con los resultados de la prueba:

El punto critico es (¥20,95 = 7,81) y el resultado obtenido es mayor (Fr = 10,65)
por ello se encuentra en la region de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hipotesis
Nula (HO0); por consiguiente, se afirma, que, si existe relacion entre la permanencia y la
eficacia de gestion, en laempresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco
2021.

5.2.4 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 3 Personalizacion

Determinar la relacion que existe entre la personalizacion y la eficacia de gestion,
en la empresa Mac Transport. Los resultados de los 4 indicadores y variables

relacionadas con el objetivo especifico 3 se dan a continuacion:

Tabla 67. Cuatro primeros indicadores y variables del objetivo especifico3
. 5 4 3 2 1
Indicadores Siempre  Casis. Algunas Muy po. Nunca TOTAL
Responsabilidad 3 6 5 5 1 20
Obligacion 0 4 10 1 0 15
Capacidad 4 2 5 0 4 15
Var. Eficacia 4 20 89 27 10 150
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Al 95% de confianza probar que existe relacion entre la personalizacion y la
eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240, Santiago de

Surco, 2021.
Pasos para la prueba de hipétesis:
1° Formulacion de las hipotesis a probar:

Nula (Ho): No existe relacion entre la personalizacion y la eficacia de
gestion, en la empresa Mac Transport Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco, 2021.

Alternativa (H1): Si existe relacion entre la personalizacion y la eficacia de
gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco 2021.
2° Determinacion el tipo de ensayo: Unilateral derecha.
3° Significacion de la prueba: Para o = 0,05;
Los grados de libertad (k—1)=4-1=3.
4° Definicion el estadistico:
El estadistico a utilizar es el de Friedman que se define de la siguiente manera:

12

Fr= m[ZRJ.] ~ 3k (n+1)

5° Punto critico de la prueba:
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Y%095 = 7,81 (para tres grados de lib.)

6° Calculo del estadistico de Friedman:

Tabla 68. Contraste de hipotesis para el objetivo especifico 3
5 4 3 2 1

Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord Res Ord TOTAL
Responsabilidad 3 2 6 5 5 35 5 3,5 1 1 15

Dimensiones:

Obligacién 0 15 4 4 10 5 1 3 0 15 15
Capacidad 4 35 2 2 5 5 0 1 4 35 15
Eficacia 4 1 20 3 89 5 27 4 10 2 15
Sumas 8 14 18,5 11,5 8 60
Sumas? 64 196 342,25 132.25 64 7985
Fr 798,5-3x4 (5+1)

" 4x5(5 + 1)
Fr=(12/120)798,5—-72 = 7,85
7° Decision con los resultados de la prueba:

El punto critico es (¥20,95 = 7,81) y el resultado obtenido es mayor (Fr = 7,85) por
ello se encuentra en la region de rechazo. Esto quiere decir que se rechaza la Hipétesis Nula
(HO); por consiguiente, se afirma, que, si existe relacion entre la personalizacion y la
eficacia de gestion, en laempresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco

2021.
5.3 Analisisy discusion de resultados

Después de revisar los antecedentes locales considerados en la investigacion, se
observa que nuestra empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco
2021, dedicada a brindar los servicios de: carga aérea y maritima, agenciamiento de

aduanas, carga peligrosa, almacenamiento, carga de proyectos, transporte local y nacional,
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y seguros. La investigacion se centra en tesoreria, al no tener una politica de cobranzas,

afectando el cumplimiento a los proveedores, afectando los resultados esperados, teniendo

que recurrir al sistema financiero, se detect6 en la empresa lo siguiente:

En cuanto a la dimension recuperacion de la variable independientes Sistemas de
Cobranzas, se observa que la interrogante ¢ Propone a la gerencia medidas conducentes
a minimizar los niveles de endeudamiento? el 100% de los encuestados respondieron
“algunas veces” proponen medidas que minimicen el endeudamiento.

Por otro lado, la dimension permanencia de la variable independientes Sistemas de
Cobranzas, se observa que dos interrogantes son las que sobresalen entre las otras
interrogantes de la misma dimension, la primera ¢Considera que las acciones a
desarrollar es el resultado de las evaluaciones sobre el comportamiento de los clientes?
El 100% respondieron “casi siempre” y la segunda interrogante que ;Propone, como
consecuencia de la evaluacion los resultados alcanzados las politicas que permitan
retener a los clientes cumplidores? el 100% de los mismos encuestados respondieron
“algunas veces” proponen politicas para retener a los clientes.

Para terminar con la variable independiente, la tercera dimension personalizacion,
sobresale la interrogante ¢Evalla los actos desarrollados por los clientes en cuanto al
cumplimiento de sus obligaciones? el 100% de los encuestados respondieron “algunas
veces” evaltian el cumplimiento de las obligaciones de los clientes.

Distintamente ocurre con la variable dependiente Eficacia, en donde destacan ocho
interrogantes en donde el 100% de los encuestados respondieron “algunas veces” para
conocer las estrategias en el logro de resultado, para evaluar las estrategias de la

empresa, para conocer los niveles de competitividad, para obtener el resultado del
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programa de clientes, para determinar la identidad de clientes, para mejorar la
identidad de la empresa, para conocer la adecuada comunicacion con las autoridades y

para la evaluar la presencia de la empresa en el mercado; todas ellas fueron igualmente.
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CONCLUSIONES

Para obtener las conclusiones sobre el sistema de cobranzas y la eficacia de la gestion, se

analizard el contraste o prueba de hipotesis, en la que se concluye:

Con relacion al objetivo general que dice “Determinar la relacion existe entre el sistema de
cobranzas y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport”, con una calificacion de
11,0, muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por lo que se rechaza la
Hipotesis Nula (Ho); para afirmar que, si existe relacion entre el sistema de cobranzas y la
eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco
2021.

Respecto al objetivo especifico 1 que dice “Determinar la relacion que existe entre la
recuperacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport”, con una calificacion de
12,85 muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por lo que se rechaza la
Hipotesis Nula (Ho); para afirmar que, si existe relacion entre la recuperacion y la eficacia
de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.
Analizando el objetivo especifico 2 que dice “Determinar la relacion que existe entre la
permanencia y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport”, con una calificacion de
10,85 muy superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por lo que se rechaza la
Hipotesis Nula (Ho); para afirmar que, si existe relacion entre la permanencia y la eficacia
de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco 2021.
Finalmente, con relacion al objetivo especifico 3 que dice “Determinar la relacion que existe
entre la personalizacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport”, con una
calificacion de 7,85 ligeramente superior al minimo propuesto por Friedman de 7,81. Por lo

que se rechaza la Hipodtesis Nula (Ho); para afirmar que, si existe relacion entre la
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personalizacion y la eficacia de gestion, en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa
240, Santiago de Surco 2021.

Si se comparan las calificaciones efectuadas por Friedman, en casi todas se confirman con
una calificacion elevada, excepto con la prueba especifica 3 que es solo ligeramente superior;
es decir, no es tan determinantes como las otras. Esto se debe a que existen dos preguntas de
la dimension personalizacion con respuestas muy diferentes a todas las demas, la pregunta
23 que dice “;Tiene conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para
interactuar con los clientes?”, el 60% de los encuestados respondieron “siempre”, y en la
pregunta 28 ““;Participa en la evaluacion de resultados con respecto a la presencia en el
mercado?”, el 80% de los encuestados respondieron “siempre”. Mientras que, en la mayoria

de las otras interrogantes, las respuestas se orientaron a: casi siempre o algunas veces.
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RECOMENDACIONES

El método cientifico de la investigacion, de tipo aplicado, de nivel correlacional y de disefio

causal no experimental con corte transversal; la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa 240,

Santiago de Surco 2021. requiere de las siguientes recomendaciones:

Actualmente las empresas estdn usando nuevas técnicas y herramientas de analisis en
distintos ambitos, con el propo6sito de reducir los riesgos de cobranzas a los clientes. Ante
ello se recomienda identificar las acciones mas efectivas de cobranzas para enfocar los
esfuerzos hacia donde puede haber una mayor recuperacion. La implementacion de politicas
de cobranza en las empresas, ha permitido que estas tengan un buen control al momento de

cobrar las deudas vencidas y asi recuperar la liquidez en las empresas.

. Algunas empresas se basan en la deuda, ya que es la unidad operativa que conduce a las

ganancias econdémicas; cuanta mas empresa de crédito hay, méas dinero se registra, o que
conlleva el mismo riesgo de perdidas en caso de una administracion inadecuada de los
cobros. Para reducir las pérdidas, se aconseja utilizar tecnologia y tacticas adecuadas para
desarrollar normas y procesos de control interno para el sector de crédito y cobranza. Las
grandes empresas de América Latina cuentan ahora con una sélida gestion de cobros, aunque
todavia falta una buena evaluacién del crédito en las micro y pequefias empresas. Esta se
debe principalmente a que los miembros del personal de estas empresas no se dedican al
trabajo del equipo y comienzan a generar oposicion a los cambios.

La preocupacion por la recopilacion de datos de las empresas peruanas en el negocio
reconoce que muchas organizaciones utilizan las ventas a crédito para lograr avances
economicos; sin embargo, una gran parte de ellas adquiere problemas como resultado so6lo

de esta capacidad de venta. Al respecto se recomienda la implementacion de nuevas
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estrategias para mejorar el sistema de cobranza, la que debe consistir en la transformacion
de los cobradores antiguos en asesores de servicios, debido a que, en un mercado
competitivo, no solo basta con recibir la cartera de los clientes morosos y cumplir ciertas
metas en su pronto pago, sino también se debe cuidar la calidad enfocada al servicio del

cliente, evitando dafiar tanto al cliente como a la empresa.

. La Empresa Mac Transport, ubicada en Calle Monte Rosa 240, Of. 401 Chacarilla, Surco,

tiene 10 afios de experiencia y los servicios que brinda son: carga aérea y maritima,
agenciamiento de aduanas, carga peligrosa, almacenamiento, carga de proyectos, transporte
local y nacional, y seguros. La investigacion estd centrada en el area de Tesoreria, donde se
presentan diversas dificultades como, por ejemplo, nuestra linea de crédito que se otorga a
las empresas, es de 30 dias y la mayoria de estas no vienen cumpliendo segun lo acordado
con el &rea comercial, cuando se tiene que pagar a proveedores, y no se cuenta con liquidez,
debido que la empresa depende de los ingresos de los clientes para poder solventar los pagos.
En estos casos se recomienda recurrir a lineas de crédito dadas por los bancos y crear
soluciones flexibles e innovadoras lo que les permite aumentar su portafolio de servicios y
operaciones a nivel mundial, con la conviccion de facilitar las operaciones en el proceso de

comercio exterior.
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ANEXOS



Anexo 1 Matriz de Consistencia

150

VARIABLES Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: L
) N ] . » . Hipdtesis General:
¢ Qué relacion existe entre el -Determinar la relacion que existe . » )
) o . Existe relacion entre el sistema de ]
sistema de cobranzas y la eficacia | entre el sistema de cobranzas y la o N ) Método:
cobranzas y la eficacia de gestion, | Variable X:

de gestion, empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240,
Santiago de Surco, (2021?

Problemas especificos:

¢ Qué relaciodn existe entre la
recuperacion y la eficacia de
gestion, empresa Mac Transport,
Calle Monte Rosa 240, Santiago
de Surco, 2021?

¢ Qué relacién existe entre la
permanencia y la eficacia de
gestion, empresa Mac Transport,
Calle Monte Rosa 240, Santiago
de Surco, 2021?

¢ Qué relacién existe entre la
personalizacion y la eficacia de
gestion empresa Mac Transport,
Calle Monte Rosa 240, Santiago
de Surco, 2021

eficacia de gestion, empresa Mac
Transport Calle Monte Rosa 240,
Santiago de Surco, 2021.

Objetivos especificos:

Determinar la relacién que existe
entre la recuperacion y la eficacia
de gestion, empresa Mac Transport
Calle Monte Rosa 240, Santiago de
Surco, 2021.

Determinar la relacién que existe
entre la permanencia y la eficacia
de gestion, empresa Mac Transport
Calle Monte Rosa 240, Santiago de
Surco, 2021.

Determinar la relacién que existe
entre la personalizacién y la
eficacia de gestion, empresa Mac
Transport Calle Monte Rosa 240,
Santiago de Surco, 2021.

empresa Mac Transport Calle
Monte Rosa 240, Santiago de
Surco, 2021.

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre la
recuperacion y la eficacia de
gestion, empresa Mac Transport
Calle Monte Rosa 240, Santiago
de Surco, 2021.

Existe relacion entre la
permanencia y la eficacia de
gestion, empresa Mac Transport
Calle Monte Rosa 240, Santiago
de Surco, 2021.

Existe relacion la personalizacion
y la eficacia de gestion, empresa
Mac Transport Calle Monte Rosa
240, Santiago de Surco, 2021.

Sistema de cobranzas
Dimensiones:
- Recuperacién

- Permanencia

- Personalizacion.

Variable Y:

La eficacia de gestion

Dimensiones:

-Resultados

-Medidas

-Desempefio

Método Cientifico

Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional

Disefio: Correlacional causal,
no experimental y de corte

transversal

OovX

Donde:

M= Muestra

OVX= Variable Independiente
OVY= Variable Dependiente

R= Relacion entre variables.
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Anexo 2: Matriz de la Operacionalizacion de Variables

. . ESCALA DE TECNICASE
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL 3
MEDICION | INSTRUMENTOS
X: Sistema de cobranzas
Sancho, 2018, p. 25, “La gestion de cobranzas consiste
en el desarrollo de diversas actividades que realiza la El presente trabajo de investigacion se esta centrando en el
empresa para administrar de manera 6ptima los cobros area de Tesoreria, donde se presentan diversas dificultades,
de clientes con el fin de evitar el riesgo de tener una la mayor problematica se da al tener que cumplir con
cartera morosa. Para mejorar la gestion de los cobrosy | proveedores, la recuperacion de los créditos otorgados es
las relaciones financiera con los clientes de una lenta, generando ante proveedores una personalidad c
ncuestas
empresa, serd imprescindible que haya una perfecta inadecuada, situacion que si no se enfrenta, la permanencia ] o
. . R Ordinal y Analisis
armonia entre los departamentos comercial y de la empresa en el mercado esta debilitdndose.
_ ) ) ) ) Documental
financiero”. La variable X, Sistema de cobranzas, se operacionaliza con
la elaboracidn de un instrumento que se divide en:
Tapia, 018, p. 77, “La gestion de cobranzas es parte de * Recuperacion,
la administracion financiera del capital del trabajo, » Permanencia,
mediante la conduccidn de las cuentas se logra reducir * Personalizacion
el riesgo de una crisis de liquidez y de ventas.” (Tapia,
2018, p. 77).
Y: Eficacia de gestion Ordinal Encuestas y
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RAE, 2017, “Capacidad de lograr el efecto que se desea
o se espera”. “Capacidad de una organizacion para
lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y factores
del entorno”, ademas:

“Enfasis en los resultados, hacer las cosas
correctamente, alcanzar objetivos, optimizar la
utilizacion de los recursos, propiciar eficacia en los

subordinados”.

La empresa Mac Transport, en sus 10 afios de operacion, ha
demostrado cumplimiento con sus clientes y especialmente
con sus proveedores que incluso para cumplir con estos
altimos han tenido de recurrir al sistema de crédito dado por
el sistema financiero, buscando siempre de demostrar una
actitud de buscar permanentemente ser eficaz con sus
clientes externo y sus clientes internos, pero considera que
esta situacion se puede revertir analizando los motivos que
generan esta situacion y que por intermedio de este trabajo
de investigacion se obtendra las posibles propuestas para
cambiar esta realidad y permitir seguir mejorando la eficacia
empresarial moderna y asi ampliar su circulo de accion y
ubicarlo dentro el nivel internacional que es una nivel mucho

mas competitivo..

La variable Y: Eficacia de gestién en la empresa, se
operacionaliza con la elaboracién de un instrumento que se
divide en:

- Resultados,

- Medidas,

Desempefio

Analisis

documental
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del instrumento

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

ESCALA

Recuperacion

Endeudamiento

¢Participa en el desarrollo de politicas para mejorar niveles de endeudamiento?

Encuesta

¢Desarrolla acciones conducentes a mejorar los niveles de endeudamiento?

Encuesta

¢Propone a la gerencia medidas conducentes a minimizar los niveles de endeudamiento?

¢Comunica a la gerencia sobre clientes que estan incumpliendo los compromisos?

Obligacién
Crediticia

¢Comunica al responsable sobre la situacion de clientes que estan incumpliendo sus
obligaciones?

Encuesta

¢Planifica las estrategias de la empresa que permita el cumplimiento de las obligaciones
contraidas?

Encuesta

¢Conoce y participa en la determinacion de las politicas crediticias de la empresa?

Deuda Vencida

¢Comunica a la empresa la situacion de los créditos vencidos?

Encuesta

¢ Tiene conocimiento de los criterios que se aplican en la empresa sobre deudas vencidas?

¢Participa en la determinacion de politicas para mejorar los niveles de deudas vencidas?

Permanencia

Solvencia

¢ Tiene conocimiento sobre las acciones a desarrollar respecto a la permanencia de clientes?

Encuesta

¢Considera que las acciones a desarrollar es el resultado de las evaluaciones sobre el
comportamiento de los clientes?

Encuesta

¢ Conoce las caracteristicas de todo cliente potencial?

Ejecucion

¢Considera que las estrategias a aplicar forman parte de todo el proceso de la permanencia de
los clientes cumplidos?

Encuesta

¢Participa en la mejora de las politicas sobre permanencia de clientes con buen nivel de
cumplimiento?

¢Evalla las acciones a desarrollar en el proceso permanencia con la empresa en cuanto sus
obligaciones?

Cumplimiento

¢Forma parte de la identificacion de los criterios a aplicar en las obligaciones de los clientes?

¢Participa en la elaboracion de criterios que orienten una mejor actuacién con los clientes
cumplidores?

¢Propone acciones conducentes a mejorar las relaciones con clientes cumplidores?

Encuesta

¢Propone, como consecuencia de la evaluacidn los resultados alcanzados las politicas que
permitan retener a los clientes cumplidores?

Encuesta

Personalizacion

Responsabilidad

¢Participa en la definicidn de las politicas orientadas a individualizar a los diferentes niveles
de clientes?

Encuesta

Nunca

M

Casi
nunca

@)

A veces

®)

Casi
siempre

4)

Siempre

©)
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¢ Considera que las acciones que se aplican son las que realmente requiere la empresa?

Encuesta

¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de politicas que diferencien los niveles de
responsabilidad de los clientes?

¢Participa en la evaluacién de los resultados con respecto a la aplicacion de las politicas de la
empresa?

Obligacién

¢Evalua los actos desarrollados por los clientes en cuanto al cumplimiento de sus
obligaciones?

Encuesta

¢Propone algun programa que ayude con el cumplimiento de los clientes en cuanto a sus
obligaciones?

Encuesta

¢ Tiene conocimiento sobre si se aplica una politica de mejoramiento constante en la empresa
orientado a los clientes?

Capacidad

¢Considera que la informacion para la toma de decisiones es una de las estrategias para el
mejor tratamiento a los clientes?

Encuesta

¢Participa en el desarrollo de la informacidn que permite incrementar los niveles de clientes?

Encuesta

¢Evalla las operaciones desarrolladas para la satisfaccion de los clientes?

Encuesta

Resultados

Logros

¢Participa en el monitoreo sobre la evaluacion de resultados en cuanto al sistema de
cobranzas?

Encuesta

¢Participa en el proceso de mejoramiento de los resultados a alcanzar?

Encuesta

¢Conoce las estrategias a aplicar en el logro de los resultados empresariales?

¢Participa en la evaluacion de las estrategias de la empresa?

Efectos

¢Participa en la elaboracién y procesamiento de datos para conocer los resultados y
evaluacion constantes de los mismos?

Encuesta

¢Evalua las acciones logradas, a fin de comparar con las propuestas?

Encuesta

¢Disefia la bateria de preguntas orientadas a determinar establecer los logros en
cuanto lo establecido?

Actuacion

. Conoce las politicas de la empresa orientadas a la identificacion de los clientes
cumplidores con sus obligaciones?

Encuesta

¢Participa en las acciones orientadas a mejorar los niveles de competitividad?

Encuesta

¢Conoce sobre los niveles de competitividad establecida por la empresa para mejorar
los niveles de fidelizacion?

Calidad

; Conoce las acciones a aplicar que permitan que los clientes perciban que son tratados

como parte de la empresa?

Encuesta




Medidas

Desempefio
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¢Participa en los programas orientados al cumplimiento de los compromisos?

Encuesta

¢ Tiene conocimientos sobre los resultados del programa a los clientes?

Encuesta

Aceptacion

¢Conoce los criterios que aplica la empresa a fin de determinar la identidad de los
clientes con la empresa?

Encuesta

¢Participa en la determinacion de los criterios a aplicar en la identificacion de los
clientes para con la empresa?

¢Comunica a los clientes los criterios a emplear en el proceso de calidad?

¢Evalua los resultados alcanzados en la aplicacion de los criterios sobre la aplicacién
de la calidad para con los clientes?

Difusion

¢Propone las acciones orientadas a mejorar la identidad de la empresa con respecto a
sus clientes?

Encuesta

¢Participa de algun programa orientada a la captacion y retencion de clientes?

Encuesta

¢Propone acciones para cumplir con lo ofrecido?

Planes

¢ Propone las acciones recomendables que se ajusten al accionar de la empresa?

Encuesta

¢Participa en la evaluacion de resultados alcanzados de acuerdo a los objetivos?

¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para
interactuar con los clientes?

;Lo toman en cuenta para la elaboracion de instrumentos que permita aplicar
los criterios de calidad e identidad de los clientes?

Ejecucion

¢ Tiene autoridad para tomar decisiones en lo que le compete?

¢Existe adecuada comunicacion con las autoridades inmediatamente superiores
para la toma de decisiones?

Considera que para la toma de decisiones, lo hacen participar en los mismos?

Comportamiento

¢Participa en la evaluacion de resultados con respecto a la presencia en el
mercado?

¢Las sugerencias que Ud. presenta es tomada en cuenta?

¢Permite que Ud. pueda realizar evaluaciones en el mercado en comparacion
con empresas dentro del mercado?
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Para evaluar las variables, marcar con una “x” en el casillero correspondiente segun a la siguiente

escala;

CASI ALGUNAS MUY POCAS
SIEMPRES5  SIEMPRE VECES VECES NUNCA 1
4 3 2

Variable Independiente: SISTEMA DE COBRANZAS

Dimension 1: RECUPERACION

5 4

3 2

1

Indicador 1: ENDEUDAMIENTO

1 ¢Participa en el desarrollo de politicas para mejorar niveles de endeudamiento?

2 ¢Desarrolla acciones conducentes a mejorar los niveles de endeudamiento?

3 ¢Propone a la gerencia medidas conducentes a minimizar los niveles de
endeudamiento?

4 ¢Comunica a la gerencia sobre clientes que estan incumpliendo los compromisos?

Indicador 2: OBLIGACION CREDITICIA

¢Comunica al responsable sobre la situacién de clientes que estan incumpliendo sus

> obligaciones?

¢Planifica las estrategias de la empresa que permita el cumplimiento de las obligaciones
° contraidas?
7 ¢Conoce y participa en la determinacion de las politicas crediticias de la empresa?

Indicador 3: DEUDA VENCIDA

8 ¢Comunica a la empresa la situacion de los créditos vencidos?
9 ¢ Tiene conocimiento de los criterios que se aplican en la empresa sobre deudas vencidas?
10 ¢Participa en la determinacion de politicas para mejorar los niveles de deudas vencidas?

Dimension 2: PERMANENCIA

Indicador 4: SOLVENCIA

11 ¢ Tiene conocimiento sobre las acciones a desarrollar respecto a la permanencia de clientes?
) ¢Considera que las acciones a desarrollar es el resultado de las evaluaciones sobre el

! comportamiento de los clientes?

13 ¢Conoce las caracteristicas de todo cliente potencial?

Indicador 5: EJECUCION

14

¢Considera que las estrategias a aplicar forman parte de todo el proceso de la

permanencia de los clientes cumplidos?
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15 ¢Participa en la mejora de las politicas sobre permanencia de clientes con buen nivel de
cumplimiento?

16 ¢Evalla las acciones a desarrollar en el proceso permanencia con la empresa en cuanto
sus obligaciones?

Indicador 6: CUMPLIMIENTO

17 ¢Forma parte de la identificacién de los criterios a aplicar en las obligaciones de los clientes?

18 ¢Participa en la elaboracion de criterios que orienten una mejor actuacion con los clientes
cumplidores?

19 ¢Propone acciones conducentes a mejorar las relaciones con clientes cumplidores?

20 ¢Propone, como consecuencia de la evaluacion los resultados alcanzados las politicas que
permitan retener a los clientes cumplidores?

Dimension 3: PERSONALIZACION

Indicador 7: RESPONSABILIDAD

’1 ¢Participa en la definicion de las politicas orientadas a individualizar a los diferentes niveles
de clientes?

22 ¢Considera que las acciones que se aplican son las que realmente requiere la empresa?

’3 ¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de politicas que diferencien los niveles de
responsabilidad de los clientes?

Y ¢Participa en la evaluacion de los resultados con respecto a la aplicacion de las politicas de la
empresa?

Indicador 8: OBLIGACION

¢Evalla los actos desarrollados por los clientes en cuanto al cumplimiento de sus

25

obligaciones?

¢Propone algun programa que ayude con el cumplimiento de los clientes en cuanto a sus
20 obligaciones?
”7 ¢ Tiene conocimiento sobre si se aplica una politica de mejoramiento constante en la

empresa orientado a los clientes?

Indicador 9: CAPACIDAD

’8 ¢Considera que la informacion para la toma de decisiones es una de las
estrategias para el mejor tratamiento a los clientes?

29 ¢Participa en el desarrollo de la informacidn que permite incrementar los niveles de clientes?

30 ¢Evalla las operaciones desarrolladas para la satisfaccion de los clientes?

Variable Dependiente: EFICACIA DE GESTION

Dimension 1: RESULTADO 5 4 3 2[ 1
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Indicador 1: LOGROS

31

¢Participa en el monitoreo sobre la evaluacion de resultados en cuanto al sistema de

cobranzas?

32

¢Participa en el proceso de mejoramiento de los resultados a alcanzar?

33

¢Conoce las estrategias a aplicar en el logro de los resultados empresariales?

34

¢Participa en la evaluacion de las estrategias de la empresa?

Indicador 2: EFECTOS

35

¢Participa en la elaboracién y procesamiento de datos para conocer los resultados y

evaluacion constantes de los mismos?

36

¢Evalua las acciones logradas, a fin de comparar con las propuestas?

37

¢Disefia la bateria de preguntas orientadas a determinar establecer los logros en cuanto lo

establecido?

Indicador 3: ACTUACION

¢Conoce las politicas de la empresa orientadas a la identificacién de los clientes

38
cumplidores con sus obligaciones?
39 | ¢Participa en las acciones orientadas a mejorar los niveles de competitividad?
40 ¢Conoce sobre los niveles de competitividad establecida por la empresa para mejorar los

niveles de fidelizacién?

Dimensién 2: MEDIDAS

Indicador 4: CALIDAD

41

¢ Conoce las acciones a aplicar que permitan que los clientes perciban que son tratados

como parte de la empresa?

42

¢Participa en los programas orientados al cumplimiento de los compromisos?

43

¢ Tiene conocimientos sobre los resultados del programa a los clientes?

Indicador 5: ACEPTACION

44

¢Conoce los criterios que aplica la empresa a fin de determinar la identidad de los clientes

con la empresa?

45

¢Participa en la determinacion de los criterios a aplicar en la identificacion de los clientes

para con la empresa?

46

¢Comunica a los clientes los criterios a emplear en el proceso de calidad?

47

¢Evalla los resultados alcanzados en la aplicacion de los criterios sobre la aplicacion de la

calidad para con los clientes?

Indicador 6: DIFUSION

48

¢Propone las acciones orientadas a mejorar la identidad de la empresa con respecto a sus

clientes?
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48

¢Participa de algin programa orientada a la captacion y retencion de clientes?

50

¢Propone acciones para cumplir con lo ofrecido?

Dimensién 3: DESEMPENO

Indicador 7: PLANES

51

¢Propone las acciones recomendables que se ajusten al accionar de la empresa?

52

¢Participa en la evaluacion de resultados alcanzados de acuerdo a los objetivos?

53

¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para interactuar con

los clientes?

54

¢Lo toman en cuenta para la elaboracion de instrumentos que permita aplicar los criterios

de calidad e identidad de los clientes?

Indicador 8: EJECUCION

55

¢ Tiene autoridad para tomar decisiones en lo que le compete?

56

¢Existe adecuada comunicacion con las autoridades inmediatamente superiores para la

toma de decisiones?

57

¢Considera que, para la toma de decisiones, lo hacen participar en los mismos?

Indicador 9: COMPORTAMIENTO

58

¢Participa en la evaluacidn de resultados con respecto a la presencia en el

mercado?

59

¢Las sugerencias que usted presenta es tomada en cuenta?

60

¢Permite que usted pueda realizar evaluaciones en el mercado en

comparacion con empresas dentro del mercado?










1 4 DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del experto
1.2. Institucién donde labora:
1.3. Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario instrumento de investigacion.

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION. JUICIO DE EXPERTOS

IL ASPECTOS DE VALIDACION
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Indicadores

Criterios

DEFICIENTE

MUY BUENA

cualitativos
cuantitativos

10 [ 15 | 20

8590 | 95| 100

1. Claridad

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y
tecnologia

4. Organizacion

Esta
organizado
de forma
légica

5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
cualitativos

y
cuantitativos

6.Intencionali-
dad

Adecuado
para valorar
los aspectos
cientificos

7.Consistencia

Basados en
aspectos
tedricos,
cientificos y
de gestién

8.Coherencia

Entre las
variables y
los
indicadores
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9.Metodologia | La
estrategia
responde al
propésito
del
diagnéstico.

10.Pertinencia | El
inventario es
aplicable

PROMEDIO DE
VALORACION
CUANTITATIVA

IIL OPINION DE APLICABILIDAD

EL_Tnrrnuminto B¢E M@ia'ofd fropuest for /ri.( TEsiIAS flEssnth

coeria r,«ﬂ‘é DE_CALIF{ A Cios __ELEUADO .

Iv. PROMEDIO DE VALORACION

95 %

FECHA: 2310 202/ D
FIRMA DEL EXPERTO--... 2%

DNIN° - 06254160 ]




VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION. JUICIO DE EXPERTOS

L DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del experto Urcia Meléndez Richard Alfredo
1.2. Institucién donde labora: DEXTIN SAC
1.3. Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario instrumento de investigacion.

1L ASPECTOS DE VALIDACION

164

Indicadores

Criterios
cualitativos
cuantitativos

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

5

10 (15| 20

25

30|35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90 | 95 | 100

1. Claridad

Esta
formulado
con lenguaje
apropiado

X

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia y
tecnologia

4. Organizaciéon

Esta
organizado
de forma
logica

5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
cualitativos

y
cuantitativos

6.Intencionali-
dad

Adecuado
para valorar
los aspectos
cientificos

7.Consistencia

Basados en
aspectos
tedricos,
cientificos y
de gestion

8.Coherencia

Entre las
variables y
los
indicadores
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9.Metodologia | La X
estrategia
responde al
propoésito
del
diagnéstico.

10.Pertinencia | El X
inventario es
aplicable

PROMEDIO DE
VALORACION
CUANTITATIVA

III. OPINION DE APLICABILIDAD

De acuerdo a la evaluacion este instrumento es aplicable al trabajo de investigacion

Iv. PROMEDIO DE VALORACION

96.00

FECHA: 11/06/2021

SA.C.

FIRMA DEL EXPERTO

DNI N° 09888507
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Tabulacion de datos de la variable Sistema de Cobranza

9 (10|11 )12 | 13|14 15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 | 30
312|243 |3|3|3]|2|3]|2 2 |42 133|343 |3 |4
4 1413|4444 ,3|3 3|33 |4|5|4|4|3|3|3]5]|3]3
2 12|14 44|22 |12 |3 |32 |5|4|1|3|3]4|5]|]1]|1
212|144 4,112 |1|3|3|2|5|4]3|3|]2]|]4|5]1]1
312|343 |3|2|2|3|3|3|3|]2|3|3|3|3|3|4|5|3 |4




Tabulacion de datos de la variable Eficacia de gestion

Tabulacion de Datos
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10 11|12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25|26 |27 |28 |29 | 30
3|42 |3}3|3|3 3|3 |3|3|]2|3|2|2|3|3]4]3|]3]2
3|14/3|3|3|4|13,3|3|3 |4 |4|4|4,5]3|5]3]|4]|3
3|32 |}3}3}2|1}1}3}2 3|2 |3 |42 4|3 |5 3|43
3|3}2|3(3|2(1}1,3|2|12|2 |42 ,3]3|5]3]|3]|3
3|32 |3|3|3|3|3|3|3|]3|]2|3|]4 3|33 |4 ]3]3]2
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Reporte de Cobranzas con problemas

@ Window Mails Ayuda  Utilitarios ) TE CONECTAMOS CON EL MUNDO
!I Filtrar Documentos

Senvicio Tipo de Documertto N'o T Aﬁo Mes Buscar por: Eirar 7] Con Credito (") Todos () Cobrado @ x Cobrar

070005 | v| vl v|[1orEn | [ Buser |[ a0 || cobmr |

I FACTURA FFO1-00001350  AIR-190181 7 11122019 18122019
2 D 258 FACTURA FFOT-00001343  SEA-190401 MASEF IMPORT SAC. 010122019 09122019 0810172020 915 |
POl [ 203 FACTURA FFO00001367  SEA-19M405  MASEF IMPORT SAC. 016122009 16122013 150172020 908 |
M [ 228 FACTURA FFO1-00001385  AIR-190185 MASEF IMPORT SAC. 30 18122019 1710172020 906 |
S T 27 FACTURA FFO00001422  SEA-19M424  MASEF IMPORTSAC. 006012020 30N22019 23012020 8|
B [ B9 FACTURA FFO0000501  SEA-200005  MASEF IMPORT SAC. 0201200 13012020 12022020 80|
o Bl T LIQUIDACION DE COBI SL1190103 SLI190103 MASEF IMPORT SAC. 30 17/08/2020 16/09/2020 663 |
% "l T 28 LIQUIDACION DE COBI SLI190104 SLI190104 MASEF IMPORT SAC. 30 1710872020 16/03/2020 63 1
b B [ 132 LQUDAHQUIDACIONDECOBRANZA | - si90124 MASEF IMPORT SAC. 30 101212020 09/01/2021 543 |
0 TR [ 402 LIQUIDACION DE COBISLI200001 51200001 MASEF IMPORT SAC. 30 107122020 0900172021 5481
2 SR [ 45 LIQUIDACION DE COBI SLI200024 SLI200024 COOPERATIVA AGRARIA INDUSTRIAL NA 120172021 120172021 545 |
- PH [ 42 LIQUIDACION DE COBIADU200069 ADI200069 DE COMPRAS PRODUCTOS Y SERVICIOS 130172021 130172021 54 |
E 1 1483 |LIQUIDACION DE COBI ADU2000TO ADU200070 DE COMPRAS PRODUCTOS Y SERVICIOS 130172021 130172021 544 |
5 |1 e
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Cobranzas canceladas

20211 (") Compras @ Ventas Buscar XLS

Entidad vY RUC vY Usuano vY FormaPago v - Banco vY MNroOpe v o Fecha vy 7| Mon v T Importe

COMERC. E IND DENT TARRILLO BARBA S.A.C
A TARRILLO BARBA S.A,

ELITE CARGO

ELECTRO FERRO CENTRO S.A.C.

COMERCIAL DE HERRAMIENTAS S.APIDECV.
COMERCIAL DE HERRAMIENTAS S.AP.IDECV.
MARCA MUNDIAL S.AC

H & M SUPPLY SOLUTIONS S.A.C.

EMPRESA DE GENERACION HUANZA S.A.
EMPRESA DE GENERACION HUANZA S.A.
SOCIEDAD MINERA EL BROCAL S.AA
SOCIEDAD MINERA EL BROCAL S.AA

SACO SHIPPING S.AC.

TECNIFLOW S.AC.

CIA DE MINAS BUENAVENTURA S.AA

LALLAVE SA

GRUPD MONTERO ENERGIA S.AC.

GRUPD SHANOC 5.A.

LALLAVE SA

20100262231
20100024362

20503141389
20510982348

20606270837
20566128315
20502432657
20502432657
20100017572
20100017572
20517966089
20154633233
20100073501
20503382742
20601481945
20505858086
20503382742

MEASURING ENGINEER GROUP PERU SOCIEDAD ANOD 20505520067

Alisson Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alizzon Aparcana Hernandez
Alizzon Aparcana Hernandez
Alizzon Aparcana Hernandez
Alizzon Aparcana Hernandez
Alizzon Aparcana Hernandez
Alizson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez
Alisson Aparcana Hernandez

TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA
TRANSFERENCIA

Banca de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banco de Credito del
Banca de Credito del
Banco BEVA Continel
Banca de Credito del
Banca de Credito del
Banco BEVA Continel

Saldo por Devolver a los Clientes

01/03/2021 12:00:00 a.n USD
01/03/2021 12:00:00 a.n USD
01/03/2021 12:00:00 a.n USD
01/03/2021 12:00:00 a.n USD
01/03/2021 12:00:00 a.n USD
02/03/2021 12:00:00 a.n USD
03/03/2021 12:00:00 a.n USD
04/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.m PEN
05/03/2021 12:00:00 a.n PEN
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n USD
05/03/2021 12:00:00 a.n PEN
08/03/2021 12:00:00 a.n USD
08/03/2021 12:00:00 a.n USD
08/03/2021 12:00:00 a.n PEN
03/03/2021 12:00:00 a.n USD

642,50
4130
21240
3434
371583
8,660.00 .
619.50;
37810
82010
121443
4295
53.00
141,60
122748
1.008.30 :
1.352.40
1.288.85
157.14
1.352.40
129237
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DROCERSA S.A.
FECHA DE EMISION RFEE:EI-II::::::':EN vé::gmer:ﬁo DoC NUMERO REFERENCIA usD SOLES OBSERVACION
2810212018 2810212018 LIQUIDACION | 2018/000052 AD180052 -39.38
SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE -39.38
GRUPO DUO TEXTIL
FECHA DE EMISION RFEEgE":,'t:%EN V;:;m;ﬁo DOC NUMERO REFERENCIA usD SOLES OBSERVACION
11/04/2018 15/05/2018 LIQUIDACION | DIF DERECHOS | AD170357 13.00 | Liquidacion por Diferencia Derechos
31/05/2018 710612018 LIQUIDACION 001-8355 AD180186 -387.90 ’\SAeaszica $.0.64=§1. 2.10favor de
SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE . -374.90
JORGE NICANOR VIGO ZAMORA
FECHA DE EMISION RFEEgE"::::IE:fN Vg:ng?fTo DOC NUMERO REFERENCIA usD SOLES OBSERVACION
281092018 411012018 Liquidacion 2018/000506 20181000506 264 229 | Jorge
SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE 264 229
MAR LUDICO SAC
FECHA DE EMISION RFEE(::E}‘:’%::()::EN v::gme?ﬁo DOC NUMERO REFERENCIA usD SOLES OBSERVACION
30/04/2018 7/05/2018 LQUDACION | 2018/0000144 | AD180144 800 | Jorge
SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE A -8.00
METAL MECANICA CAMACHO SAC
FECHA DE EMISION RFEEgEI-:’I.:::z)EN VEF:ng?ﬁo DOC NUMERO REFERENCIA usD SOLES OBSERVACION
211212017 28/1212017 LIQUIDACION | 2017/0000331 | AD180331 28.96 175.95
SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE 28.96 175.95
P&D ANDINA
ALIMENTOS
FECHA DE EMISION RFEE:E':,%:?N v::gmet:ﬁo DOCUMENTO NUMERO REFERENCIA DOLARES SOLES NETO
2710412018 2710412018 LIQUIDACION | 001-7955/7956 | AD180118 -1,530.33 3,665.77
TOTAL POR COBRAR -1,230.19

SERVICIOS INTEGRALES EMESER PERU
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FECHA DE EMISION FECHA DE FECHA DE DOC NUMERO REFERENCIA usb SOLES OBSERVACION

RECEPCION VENCIMIENTO

31/05/2018 31/05/2018 LIQUIDACION 2018/0000215 AD180215

SALDO POR DEVOLVER AL CLIENTE

Maderera Rio Acre
S.A.C.

Fecha d Fecha d Dias d Di:
Fecha de emision = a”e ec' a' c Documento Nimero Referencia la,s. < ra.s Délares ($.) Soles (S/)
recepcion vencimiento Crédito  vencidos

21/09/2018 25/09/2018 10/10/2018 AD180488 AD180488 n 43383 _ 756,00 _—

Total por cobrar - -756.00

Fargoline S.A.

o Fech, Fech . .
Fecha de emision eehd .o{e ec. a. o Documento Nimero Dolares ($.) Soles (S/)
recepcion vencimiento

Harsco

. Fecha de Fecha de )
Fecha de emisién v o Documento Nimero
recepcion vencimiento

DOLARES SOLES

TOTAL POR COBRAR - CLIENTES CON CREDITO
-125.78 -2,740.48




Autodetracciones por Realizar
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CLIENTE SN pevr NUMERO  REFERENCIA SOLES  DOLARES DETRACCION
BUENAVENTURA 3112018 Facra | o ousr | Faclua 8,733.89 3377| L 29494 | 12% nggf fogistco
FUTURATECHNOLOGIES SAC | yg3019 | 20518615581 | Factura | FF02-37 | ADU190017 295,00 3213 | L 39 4% Transporte
INDUSTRIA HE. SAC. 20042019 | 20507294350 | Factura | FF0284 | ADU190037 212.40 3321 | S. 28 4% Transporte
A8D QUIMICOS 13052019 | 20423285029 | Factura | FF02-109 | ADU190044 265.50 3318 | L 35 4% Transporte
A8D QUIMICOS 13050019 | 20423285029 | Factura | FFO2-111 | ADU190049 277.30 3318 |S. 37 4% Transporte
FAST DYE SAC 04019 | 20523801547 | Facwra | FF03-60 | SLI190018 1,062 3318 | S, 42 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 9052019 20434086150 | Factura | FFO2-102 | SLI190049 519.20 3316 | S, 69 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET (3050019 | 20434086150 | Facta | FFO2-114 | SLH90050 259.60 3316 | . 34 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 27050019 | 20434086150 | Factura | FF02-134 | ADU/2019-59 259.60 3346 | L 35 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 20052019 | 20434086150 | Factura | FF02-149 | ADU/2019-58 519.20 33855 | SL 70 4% Transporte
MECALUX 20062019 | 20544224825 | Factura | FF02-177 | ADU/2019-85 230.10 33% | S, 31 4% Transporte
MECALUX 20062019 | 20544224825 | Factura | FF02179 | ADU/2019-84 230.10 33% | S, 31 4% Transporte
TEXTIL CANCUN 0050605 | 2060133818 | Factura | FF02156 | ADU/2019-56 295.00 3355 | S, 40 4% Transporte
MOVA INDUSTRIAL 24062019 | 20510843496 | Factura | FF02-193 | ADU/2019-90 230.10 3306 | L 30 4% Transporte
ZHENPACK 21062019 | 20492191133 | Factura | FF02-186 | SLI2019-75 826,00 3313 | S. 33 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 26062019 | 20434086150 | Factura | FF02201 | ADU/2019-75 519.20 3298 | S. 68 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET (6072019 | 20434086150 | Factura | FF02-225 | ADU/2019-87 259.60 3286 | S. 34 4% Transporte
NETCALL PERU SAC 2506019 | 20466483584 | Factura | FF02196 | ADU/2019-92 188.80 3302 |S. 2 4% Transporte
NETCALL PERU SAC 20050019 | 20466483584 | Factura | FF02-126 | ADU/2019-63 121.54 3347 | S, 16 4% Transporte
INDUSTRIA HE 24070019 | 20507294350 | Factura | FF02-242 | ADU/2019-89 330.40 3292 | S. 44 4% Transporte
NETCALL PERU SAC 16082019 | 20466463584 | Factura | FF02-228 | ADU/2019-103 177.00 3304 | . 24 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 2/06/2019 20434086150 | Factura | FF02256 | ADU/2019-91 259.60 3319 | . 34 4% Transporte
MECALUX 26080019 | 20544224825 | Factura | FF02-204 | ADU/2019-120 220.00 3317 [S. 30 4% Transporte
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INDUSTRIA HE 2082019 20507294350 | Factura | FF02-253 | ADU/2019-110 194.70 3319 | s 26 % Transporte
A& D QUIMICOS S/08/2019 20423285029 | Factura | FF02-264 | ADU/2019-112 365.80 3382 | S 49 4% Transporte
ZHENPACK 3/06/2019 20492191133 | Factura | FF02-307 | ADU/2019-130 826.00 3319 | S 33 4% Transporte

MASEF 14/10/2019 Factura | FF02-353 | SLI/2019-106 1,339.30 3357 | S/ 540 12% ;fgf;f logistico
MASEF Factura | FF02-232 | SLI2019-07 1,339.30 3.35 | S/ 539 12% ;fgf;f logistico
MASEF 26/09/2019 Factura | FF02-337 | SLI2019-102 1,339.30 3351 | S/ 539 12% ;fgf;f logistico
MASEF 24/10/2019 Factura | FF02-367 | ADU/2019-103 5,723.00 3347 | S/ 2,299 12% Iif:’g’;’f logistico
ANDERS PERU 181102019 Factura | FFO1-1191 | AIR-190153 295.00 335 | S/ 119 12% Servicio Courier
SCOTIABANK PERU 5/12/2019 Factura | FF01-1228 | SEA-190326 295.00 3336 | S/ 118 12% and””g’ descarga, y
MECALUX 21/08/2019 20544224825 | Factura | FF02-279 | ADU/2019-118 1,840.80 3381 | S 249 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 13/12/2019 20434086150 | Factura | FF02496 | ADU/2019-204 259.60 3393 | S, 35 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 131122019 20434086150 | Factura | FF02-501 | ADU/2019-207 259.60 3393 | S 35 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 41212019 20434086150 | Factura | FF02477 | ADU/2019-215 259.60 3391 | S 35 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 312/2019 20434086150 | Factura | FF02-474 | ADU/2019-213 259.60 3403 | S/ 35 4% Transporte

A & D QUIMICOS Y DIVERSOS | 19/12/2019 Factura | FFO2-512 | ADU/2019-214 757| 3340 | S 97 4% Transporte
MASTER MARTINI 18/12/2019 Factura | FF02-504 | SLI2019-122 3327.6 3349 | S, 1,337 12% zf:’g’g‘l’ logistico
INDUSTRIA HE 20/12/2019 Factura | FF02443 | ADU/2019-180 3304| 3381 | S 45 4% Transporte
MECALUX 19112/2019 Factura | FF02-507 | ADU/2019-223 2124|3340 | S/ 28 4% Transporte
MOTORLINK S.A.C 8/01/2020 Factura | FF02-524 | ADU/2019-218 354| 3327 | S 141 12% Servicio de resquardo
MOTORLINK S.A.C 8/01/2020 Factura | FF02-523 | ADU/2019-218 1652| 3327 | S 22 4% Transporte
MECALUX 16/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-547 | ADU/2019-241 1652| 3327 | S 22 4% Transporte
MECALUX 16/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-549 | ADU/2019-234 808.3| 3327 | S/ 108 4% Transporte
MECALUX 17/001/2020 20544224825 | Factura | FF02-555 | ADU/2019-225 212.1 3326 | S 28 4% Transporte
MECALUX 17/001/2020 20544224825 | Factura | FF02-559 | ADU/2019-232 507.4| 3326 | S/ 68 4% Transporte
BIONOVA 111122019 Factura | FF02-488 | ADU/2019-212 1770|3391 | S/ 240 4% Transporte
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DISTRIBUIDORA ODET 21/01/2020 20434086150 | Factura | FF02-569 | ADU/2019-245 778.8 3323 | S/ 104 4% Transporte
AYAPLUS 13/03/2019 Factura | FF02-538 | ADU/2019-187 230.1 334 | S, 31 4% Transporte
MECALUX 17/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-555 | ADU/2019-225 212.1 3326 | S/ 28 4% Transporte
MECALUX 16/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-549 | ADU/2019-234 808.3 3327 | S/ 108 4% Transporte
MECALUX 17/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-559 | ADU/2019-232 507.4 3326 | S/ 68 4% Transporte
MECALUX 16/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-547 | ADU/2019-241 165.2 3327 | S 22 4% Transporte
MECALUX 31/01/2020 20544224825 | Factura | FF02-586 | ADU/2020-1 425 3.360 | S/ 59 4% Transporte
MASTER MARTINI 22/01/2020 Factura | FF02-578 SLI/2019-129 3622.6 3310 | S/ 1,439 12% i::’g’rca’;’ logistico
MOTORLINK S.A.C 9/03/2020 20525107915 | Factura | FF0O2-607 | ADU/2020-18 182.9 3473 | S 25 4% Transporte
MOTORLINK S.A.C 9/03/2020 20525107915 | Factura | FF02-608 | ADU/2020-18 354 3473 | S/ 148 12% Transporte
H&M 11/03/2020 Factura | FF02-610 | ADU/2020-10 534 3498 | S/ 21 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 5/03/2020 Factura | FF02-605 | ADU/2020-14 778.8 3425 | S, 107 4% Transporte
MASTER MARTINI 27/02/2020 Factura | FF02-593 | ADU200008 1,876.20 3412 | S/ 768 12% SLi
MASTER MARTINI 12103/2020 Factura | FF02-611 SLI200011 1,876.20 3510 | S/ 790 12% SLi
MASTER MARTINI 4/03/2020 Factura | FF02-595 | SLI200009 6,938.40 3428 | S/ 2854 12% SLi
DISTRIBUIDORA ODET 24/04/2020 Factura | FF02-621 | ADU200013 259.60 3364 | S/ 35 4% Transporte
DISTRIBUIDORA ODET 5/03/2020 Factura | FF02601 | ADU200007 259.60 3425 | S/ 36 4% Transporte
H&M 11/03/2020 Factura | FF02-610 | ADU200010 531 3498 | S/ 21 4% Transporte
MASTER MARTINI 26/02/2020 Factura | FF02-591 SLI200004 3,622.60 3430 | S/ 1,491 12% St
MASTER MARTINI 26/02/2020 Factura | FF02-592 | SLI200006 3,622.60 3430 | S/ 1,491 12% St
MASTER MARTINI 4/04/2020 Factura | FF03-256 | SLI200012 10,407.60 3457 | S, 4317 12% St
FUTURA TECHNOLOGIES SAC | 25/04/2020 Factura | FF02-632 | ADU20009 165.20 3381 | S 22 4% Transporte
GRUPO MONTERO 14/05/2020 Factura | FF02-657 | ADU200025 135.70 3437 | S 19 4% Transporte
S/, 51,114




Anexo 5: Resumen Estadistico de la Encuesta

SIEMPRE CASI ALGUNAS MUY POCAS NUNCA1
5 SIEMPRE VECES VECES
4 3 2
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Variable Independiente: SISTEMA DE COBRANZAS

54321

Indicador 1: ENDEUDAMIENTO

1 | ¢Participa en el desarrollo de politicas para mejorar niveles de endeudamiento? 0220

2 | ¢Desarrolla acciones conducentes a mejorar los niveles de endeudamiento? 00JLK

3 | ¢Propone a la gerencia medidas conducentes a minimizar los niveles de 000
endeudamiento?

4 | ¢Comunica a la gerencia sobre clientes que estan incumpliendo los compromisos? 01 RI|L[L

Indicador 2: OBLIGACION CREDITICIA

5 | ¢Comunica al responsable sobre la situacién de clientes que estan incumpliendo sus 02 20t
obligaciones?

6 | ¢Planifica las estrategias de la empresa que permita el cumplimiento de las 00|
obligaciones contraidas?

7 | ¢Conoce y participa en la determinacidon de las politicas crediticias de la empresa? 1P0PLRB

Indicador 3: DEUDA VENCIDA

8 ¢Comunica a la empresa la situacion de los créditos vencidos? (O A K A

9 | ¢Tiene conocimiento de los criterios que se aplican en la empresa sobre deudas vencidas? [0 |1 |2 |2 [0

10 | ¢Participa en la determinacién de politicas para mejorar los niveles de deudas vencidas? 00|
TOTAL, DIMENSION RECUPERACION 1 16 [20[16(7

Dimension 2: PERMANENCIA

Indicador 4: SOLVENCIA

11 | ¢Tiene conocimiento sobre las acciones a desarrollar respecto a la permanencia de clientes?(0 [0 [2 [1 [2

12 | ¢Considera que las acciones a desarrollar es el resultado de las evaluaciones sobre el 0Ok [0
comportamiento de los clientes?

13 | ¢Conoce las caracteristicas de todo cliente potencial? 03[

Indicador 5: EJECUCION

14 | ;Considera que las estrategias a aplicar forman parte de todo el proceso de la 03[
permanencia de los clientes cumplidos?

15 | ¢Participa en la mejora de las politicas sobre permanencia de clientes con buen nivel de (O A A A
cumplimiento?
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16 | ¢Evalla las acciones a desarrollar en el proceso permanencia con la empresa en cuanto 00 ][]

sus obligaciones?
Indicador 6: CUMPLIMIENTO

17 | ¢Forma parte de la identificacion de los criterios a aplicar en las obligaciones de los 00 ][]
clientes?

18| ¢Participa en la elaboracion de criterios que orienten una mejor actuacion con los clientes 0 [0 [3 |1 [1
cumplidores?

19 | ¢Propone acciones conducentes a mejorar las relaciones con clientes cumplidores? 0| [L

20 | ¢Propone, como consecuencia de la evaluacion los resultados alcanzados las politicasque [0 [0 [5 [0 [0

permitan retener a los clientes cumplidores?
TOTAL, DIMENSION PERMANENCIA 0 [12]2316 9
Dimension 3: PERSONALIZACION
Indicador 7: RESPONSABILIDAD

21| ¢Participa en la definicién de las politicas orientadas a individualizar a los diferentes 010K
niveles de clientes?

22| ¢Considera que las acciones que se aplican son las que realmente requiere la empresa? 31|10

23| ¢Tiene conocimiento sobre la existencia de politicas que diferencien los niveles de 0OBJIL|LO
responsabilidad de los clientes?

24 | ¢Participa en la evaluacién de los resultados con respecto a la aplicacion de las politicasde [0 [1 [3 [0 [1
la empresa?

Indicador 8: OBLIGACION

25| ¢Evalla los actos desarrollados por los clientes en cuanto al cumplimiento de sus 00[[
obligaciones?

26 | ¢Propone algin programa que ayude con el cumplimiento de los clientes en cuanto a 0|
sus obligaciones?

27 | ¢Tiene conocimiento sobre si se aplica una politica de mejoramiento constante en la oOUf[Lpl
empresa orientado a los clientes?

Indicador 9: CAPACIDAD

28 | ¢Considera que la informacion para la toma de decisiones es una de las 410 1110 0
estrategias para el mejor tratamiento a los clientes?

29 | ¢Participa en el desarrollo de la informacién que permite incrementar los niveles de 003
clientes?

30 | ¢Evalla las operaciones desarrolladas para la satisfaccion de los clientes? 021

TOTAL, DIMENSION RESPONSABILIDAD 7 1122016 [5
Variable Dependiente: EFICACIA DE GESTION
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Dimension 1: RESULTADO 1

Indicador 1: LOGROS

31 ¢Participa en el monitoreo sobre la evaluacién de resultados en cuanto al sistema 0
de cobranzas?

32 | ¢Participa en el proceso de mejoramiento de los resultados a alcanzar? 0

33 | ¢Conoce las estrategias a aplicar en el logro de los resultados empresariales? 0

34 | ¢Participa en la evaluacion de las estrategias de la empresa? 0

Indicador 2: EFECTOS

35 ¢Participa en la elaboracion y procesamiento de datos para conocer los resultados 0
y evaluacién constantes de los mismos?

36 | ¢Evalla las acciones logradas, a fin de comparar con las propuestas? 2

37 ¢Disefia la bateria de preguntas orientadas a determinar establecer los logros en 2
cuanto lo establecido?

Indicador 3: ACTUACION

38 ¢Conoce las politicas de la empresa orientadas a la identificacion de los clientes 0
cumplidores con sus obligaciones?

39 ¢Participa en las acciones orientadas a mejorar los niveles de competitividad? 0

40 | ¢Conoce sobre los niveles de competitividad establecida por la empresa para 0
mejorar los niveles de fidelizacién?

Dimensién 2: MEDIDAS

Indicador 4: CALIDAD

a1 ¢Conoce las acciones a aplicar que permitan que los clientes perciban que son 0
tratados como parte de la empresa?

42 | ¢Participa en los programas orientados al cumplimiento de los compromisos? 0

43 | ¢ Tiene conocimientos sobre los resultados del programa a los clientes? 0

Indicador 5: ACEPTACION

44 ¢Conoce los criterios que aplica la empresa a fin de determinar la identidad de los 0
clientes con la empresa?

45 ¢Participa en la determinacion de los criterios a aplicar en la identificacién de los 0
clientes para con la empresa?

46 | ¢Comunica a los clientes los criterios a emplear en el proceso de calidad? 3

47 ¢Evalda los resultados alcanzados en la aplicacion de los criterios sobre la 2
aplicacion de la calidad para con los clientes?

Indicador 6: DIFUSION

48 ¢Propone las acciones orientadas a mejorar la identidad de la empresa con 0
respecto a sus clientes?

49 | ¢Participa de algin programa orientada a la captacion y retencién de clientes? 0
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50 | ¢Propone acciones para cumplir con lo ofrecido? 00 (4 |0 |1

Dimensién 3: DESEMPENO

Indicador 7: PLANES

51 | ¢Propone las acciones recomendables que se ajusten al accionar de la empresa? 01 (0 [4 |0

52 | ¢Participa en la evaluacidn de resultados alcanzados de acuerdo a los objetivos? 01 (3 |1 |0

¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de medios de comunicacion para

53| ¢ .
interactuar con los clientes? 0

¢Lo toman en cuenta para la elaboracion de instrumentos que permita aplicar los

54 criterios de calidad e identidad de los clientes?

Indicador 8: EJECUCION

55 | ¢Tiene autoridad para tomar decisiones en lo que le compete? 112 12 (0 |0

¢ Existe adecuada comunicacion con las autoridades inmediatamente superiores

56 para la toma de decisiones?

57 | ¢Considera que, para la toma de decisiones, lo hacen participar en los mismos? 312 (0 |0 |O

Indicador 9: COMPORTAMIENTO

¢Participa en la evaluacidn de resultados con respecto a la presencia en el

58 mercado?

59 | ¢Las sugerencias que usted presenta es tomada en cuenta? 02 |3 |0 (O

¢Permite que usted pueda realizar evaluaciones en el mercado en comparacién

60
con empresas dentro del mercado?
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Anexo 6: Panel de fotos
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Anexo 7: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Estimado Colaborador:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad evaluar la relacion que existe
entre el sistema de cobranza y la eficacia de gestion en la empresa Mac Transport, Calle Monte Rosa

240, Santiago de Surco, que es materia de la investigacion.

La encuesta es totalmente confidencial y andnima.

INSTRUCCIONES: lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del item

correspondiente.

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: ( ) Sexo ()

Ocupacion: 1. Profesional ( ) 2. Técnico ( ) 3. Auxiliar u otros ( )



Solicito: Autarizacian para la Realizacion di
trabajo de investigacion en la empresa Mac
Transport 540

sefiores Mac Transport SAC

Yo, Jesselyn Estefany Andazabal Porras bachiller 1, identificado con DMI M2 47116106,
Domiciliado en calle los nogales 485 jurisdiccidn del distrito de Santa Anita, Provincia y

Departamentsa de Lima.

Yo, Lesly Georghet Jaramillo Suarez bachiller 2, identificado con DNI N2 76301443, Domiciliado en
Cl. Gustav Adolfo Becker 125 del distrito deSan Martin de Porres, Provincia y Departamenta de Lima,
Elinvestigador principal solicita autorizacidn para la realizacidn del proyecto anteriormente citado,
¥ 3¢ compromete al cumplimiento de la normativa aplicable al mismo, incluyenda la

LO 15/1999 de proteccidn de datos de cardcter personal y ¢l RD 1720/2007, de 21 de diciembre, por

el reglamento de desarrollo de la ley orgénica 15/1999.

Saolicito a usted para Iz debida autorizacion para poder tener acceso a la siguiente informacian:

Cuentas por cabrar del afio 2021
Ficha RUC de la empresa
Data de los clientes con crédito

Con saludos cordiales y a tiempo agradecerles su atencion y tenga a bien disponer a quien
carresponda la emision de dicho documento por lo cual adjunto los siguientes docymentas.
- Caratula de mi proyecto

Patriz de consistencla

Atentamente:

2L s

Jessehyn Estefany Andazabal Porras Lietly Gearghet Jaramilin Suarer
DN Wt 47115106 NI e T6BO1443
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Santiago de Surco, 16 de abril de 2022

Srtas.
Jesselyn Estefany Andazabal Porras
Lesly Georghet Jaramillo Suarez

Asunto: Autorizacién para realizar trabajo de investigacion en la Empresa Mac Transport
SAC

Presente.-

Tengo el agrado de dirigir la presente para saludarlas y a la vez informarles que en atencion
a su solicitud de autorizacion a realizar su trabajo de investigacion en la empresa Mac
transport, SAC,

Que, en atencién a su solicitud se da por autorizado a realizar su trabajo de
investigacion titulado: “Sistema de cobranzas y [a eficacia de gestion en la empresa Mac
Transport, Calle Monte Rosa 240, Santiago de Surco, 2021”,

Finalmente hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial
consideracion,

Atentamente,

A

A
Kathefinny Granda Guerrero

Gerente Administrativo



