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RESUMEN

En la actualidad, las modernas organizaciones se han visto obligadas a adecuarse a distintos
cambios tecnologicos, que impiden el desarrollo de su competitividad y de sus procesos,
hasta condicionar su éxito en un entorno tan dindmico, afectando su economia y su estado
de mantenerlas en el mercado. Orientado a que la alta direccion considere a los objetivos
de la informacion como un objetivo estratégico. La metodologia de la presente
investigacion estuvo realizada mediante método hipotético deductivo, con un nivel técnico,
porque tiene como fin la creacion de nuevos productos, procedimientos, tecnologias. Asi
mismo el tipo de investigacion es aplicada y técnica a las teorias a la realidad en base de
inferencias a través de las hipotesis para generar conocimientos para aplicar a las teorias.
En tal sentido el disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal. En
conclusidn, se determina lo importante y escaso que se ha vuelo el recurso tiempo y los
avances tecnoldgicos afectando directamente en los procesos de empresa que presten

servicios y que brinden servicios.
Palabra clave: Sistemas de informacion, productividad laboral
ABSTRACT

At present, modern organizations have been forced to adapt to different technological
changes, which impede the development of their competitiveness and their processes, to
condition their success in such a dynamic environment, affecting their economy and their
state of keeping them in the market. Oriented to that the top management considers the
objectives of the information as a strategic objective. The methodology of the present
investigation was carried out using a deductive hypothetical method, with a technical level,
because it has the purpose of creating new products, procedures and technologies.
Likewise, the type of research is applied and technical to the theories to the reality based
on inferences through the hypotheses to generate knowledge to apply to the theories. In
this sense, the design of the research is non-experimental and cross-sectional. In
conclusion, it is determined how important and scarce the time resource and technological
advances have flown, directly affecting the business processes that provide services and

provide services

Keyword: Information systems, labor productivity
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Las organizaciones se han visto obligadas a adecuarse a distintos cambios que demandan
los avances tecnoldgicos y la evolucidn de los procesos que rige el servicio corporativo que
estas urgen en las responsabilidades que la alta direccion asigne a los involucrados, en tal
sentido es importante que las bases de toda organizacion considere a los sistema de la
informacidén como una estrategia fundamental enfocada a los objetivos y resultados y en
este sentido generar impacto positivo en el proceso de las funciones enfocados a la
estructura de las responsabilidades planificadas para engendrar informacion.

Por otro lado, el valor productivo del recurso humano no se reemplaza por ninguna
actividad analitica en su funcién, en una organizacion que por lo general estén regidas a
objetivos asignados, en ese aspecto se convierte en un factor evaluable desde el enfoque de
resultados del desempefio regidas en estructuras mediante politicas de productividad
medibles en proyeccion en términos de valor en volimenes producidos y reflejados en
remuneraciones de manera que lo producido cubra los costos salariales.

Es por ello que las empresas apuestan por estos equipos de trabajo por motivo que
al producir aplican su cultura a las funciones de tal manera que compartan conocimientos
y enriquecen las actividades agregando valor a la organizacion de la mano con las politicas
los objetivos trazados de la empresa.

En conclusion, se evidencia que las organizaciones tiendan a simplificar actividades
0 a redistribuirlas en terceros, debidos a las exigencias de la evolucion de los procesos y
herramientas tecnologicas mediante sistemas de informacion ya establecidas desde las
bases del directorio como segmento de una estrategia fundamental, debido a las politicas
de constantes evaluaciones de desempefio afectando en los resultados del recurso humano,
generando impacto de congelamiento en distintas unidades a causa de responsabilidades

muy independientes.

1.1.1. En el contexto internacional

Pérez y Pefia. (2016) hace referencia al articulo denominado “Sistemas curriculares para la

gestion de informacion y conocimiento institucional” donde establece que el mundo de la



ciencia de la organizacion tiene como naturalidad la informacion y conocimiento que
generan los analisis de la gestion de la informacion con metodologias que emplean sistemas
para examinar las posturas tedricas que muestra como resultado la importancia de llevar al
analisis un adecuado sistema de gestién de la informacion de los datos y acceso a
visualizacion informatica.

Como sostienen Patifio, Herrera y Ceja (2012) determinan que, en el articulo
denominado “Sistemas de informacion, una herramienta alterna para el control de gestion
de los servicios publicos municipales en México” hace alusion a que un publico prioriza el
andlisis de las necesidades para apropiar sistemas de informacién enfocado a la gestion de
servicios exigido por el incremento de sus habitantes como procesos administrativos, en
tal sentido sostener servicios de atencion propulsando sistemas tecnolégicos alternos.

Alderete (2012) sostiene que, en la denominada Lectura de Economia hace
referencia al titulo de “TIC y productividad en las industrias de servicios en Colombia”
argumentan que debido a los estudios empresariales realizados, las industrias de los
servicios han decidido invertir en sistemas de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones enfocados en el incremento de la productividad, obtener mejores procesos
de servicios, considerable calidad de los productos y servicios, aminorar los costos y
reducir los tiempos de entrega.

Hernandez (2015) hace referencia que, en el articulo denominado “Los sistemas de
informacion: evolucion y desarrollo” consideran que en los Ultimos afios la
internacionalizacion, la competencia, globalizacién y los acelerados procesos tecnoldgicos
han obligado a que las organizaciones consideren a la informacion como recurso bésico en
las nuevas sociedades. A la vez a que este recurso mas que referirse en términos
tecnoldgicos es a nivel de proceso de la gestion y la importancia para una unidad como
contar con un correo corporativo o los medios de telecomunicaciones que les permita
distribuir su informacidn en sus gestiones de manera que no centrarnos en temas netamente
tecnologicos sino también como emplear herramientas para generar informacion necesaria
para el adecuado movimiento de la empresa.

Hernandez (2015) determina que, en el articulo denominado “Los sistemas de
informacion: evolucion y desarrollo” sostiene que tanto como la informacion esté el otro
componente que son los usuarios las que manejan esta informacion a través de estas
herramientas y competencias tecnoldgicas y como organizarlas orientada a las estrategias

y al tipo de organizacion que necesite.



Gonzales (2012) hace referencia que, en el articulo titulado “Reflexiones / Viaje Al
Mas Alla” sostiene que en general el sector de servicios abarca el porcentaje mayor a la
mitad de la actividad econdmica nacional, ante ello considera que la via mas practica para
incrementar la productividad en el corto plazo es la capacitacion, lo cual determina que la
iniciativa hacia un adecuado salario no es parte de propuestas de la reforma laboral.

Diaz (2012) sostiene que, actualmente la sociedad empresarial enfoca los temas
multidisciplinarios en la atencion a fin de alcanzar los que la empresa se ha trazado como

ciertas condiciones del personal inciden en los resultados econoémicos de la empresa.

1.1.2. En el contexto nacional

Torres (2015) determina que, en la tesis denominada “Satisfaccion y productividad laboral
en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de productos
de farmacia y articulos de tocador (farmacias) del casco urbano de Chimbote, 2015 de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote 2015, para optar el grado de magister en
administracion dentro de lo objeto decreta la influencia de la satisfaccion de la
productividad laboral con la teoria de la discrepancia. Mediante el tipo de investigacion
descriptivo correlacional, se toma una poblacion de 20 micros y pequefias empresas que
representan el 100% de una poblacién de 40 trabajadores en ese aspecto se determina que
para todo organismo es indispensable brindar las condiciones laborales y salariales
adecuadas para plantear estandares de calidad que generen ingresos y mejores resultados.

Vargas (2012) hace referencia que, en el articulo denominado “Los sistemas de
informacion en salud” en el Instituto Nacional de Salud 2012” sostienen que los sistemas
de informacion son elementos enfocados a transformar los datos en informacion con el
objetivo de la implementacion de sistemas de informacion desarrollado en el mediano plazo
a fin de contribuir lo dicho.

En el bloc de noticias (3 de abril del 2017). Titulado, CCL: Per0 crecio 2,2% en
productividad laboral en el 2016. Diario el comercio, sostiene que el Pais fue el que mas
crecimiento tuvo en la productividad laboral dentro de las economias, con una tasa de
crecimiento de 2,2% esto habla del grado de importancia que tiene el estado con las
empresas en crecimiento y su participacion a nivel de regiones.

En el blog de noticias. (19 de febrero del 2016). Titulado, CCL: productividad

laboral mantendria bajo crecimiento que no alcanzaria el 2% este afio. Diario Gestion. El



director ejecutivo del Institutito de economia y desarrollo empresarial, comunico que, por
segundo afio consecutivo, la productividad laboral sostendria un bajo crecimiento que no
alcanzaria el 2%, el cual solo llegaria hasta el 1.4% en base a la aquella entonces cifra
publicada por la INEI (3.26%), alcanzaria en 1.7%. mediante el ultimo alcance se
evidenciaba haber superado sus expectativas de crecimiento, a pesar de ello la
productividad laboral contintio siendo baja para el mercado laboral tal como un alto nivel
de informalidad y subempleo.

BendezU (2014), determina que, en la tesis denominada “Implementacion de un
sistema de informacion basado en un enfoque de procesos, para la mejora de la operatividad
del area de créditos de la micro financiera crecer” de la Universidad del Centro del Pert de
Huancayo, para optar el grado de bachiller en ingenieria de sistemas, sostiene que el
objetivo principal es mejorar la operatividad del area de crédito de la Micro financiera
CRECER mediante de la implementacion de un Sistema de Informacion basado en un
enfoque de procesos. Dentro de su objetivo empleaba el tipo de investigacion aplicada, la
cual se considera una poblacién de 15 agencias que representan el 100% de una poblacién
de 159 trabajadores, en ese ambito se determina que para la mejora de la operatividad del
area de crédito de la micro financiera es preciso la implementacién de un Sistema de
Informacion basado en un enfoque de procesos.

Romero (2012) determina que, en la tesis denominada “Analisis, disefio e
implementacidn de un sistema de informacion aplicado a la gestién educativa en centros
de educacion especial” de la pontificia universidad Catolica del Peru, para optar por el
grado de bachiller en Ingenieria Informatica, sostiene que el objetivo principal es analizar,
disefiar e implementar un sistema de informacion Web orientado a la gestion educativa de
un centro de educacion especial. En ese ambito se determina que, para democratizar el uso
y aprovechamiento de las Tl en centros educativos, es fundamental la implementacién de
un sistema web para el cumplimiento de estos propdésitos y mayor calidad educativa.

Tejada (2017) hace referencia en la tesis denominada “Implementacion del sistema
de informacion “Evencemin” para la gestion de eventos del instituto de ingenieros de minas
del Perti en el ano 2016” de la universidad san Ignacio de Loyola de Lima, para optar el
grado academico de Bachiller en Ingenieria Empresarial y de Sistemas, sostiene que el
objetivo principal es Identificar si la implementacion del sistema Evencemin, ayudara en

la gestion de eventos al Instituto de Ingenieros de Minas del Per(. A través del método de



investigacion experimental, asi mismo el autor considera, que en el presente estudio no hay

una poblacion, por lo que se trata de ver el impacto de la implementacion del sistema.

1.1.3. En el contexto local

La empresa Servicios Cobranzas e Inversiones pertenecientes al rubro financiero, cuenta
con principal actividad, que es la cobranza a clientes morosos de una entidad bancaria, ya
sea por préstamo, tarjeta de crédito, etc. Compuesta por distintas areas, sin embargo, se va
a centrar en la unidad de servicios compartidos, dentro de esta area se ejecuta parte del
proceso de castigo. Es ahi, donde carece de un proveedor que asuma la capacidad de
producir expedientes dentro de un plazo establecido requerimientos solicitados
(expedientes, documentos), tal como lo estipulo mediante un contrato de servicios con el
proveedor (estudio juridico), encargado del armado de expedientes de castigo para el
proceso de recuperacion de la deuda, en donde esta parte del proceso se hace mas influyente
por los tiempos asignados por el banco, esto indica que, ante cualquier falta de documento
por el proveedor, el area de S.C se responsabiliza a cubrir lo faltante. Generando para la
financiera congelamiento del avance del proceso y afectando en términos productivos
funciones de otros procesos. Y por consecuencia no cumplir con los indices establecidos
por el banco e impactando directamente la productividad de otros procesos.

En la actualidad los sistemas de informacién manejan un rol cada vez mas
importante en las organizaciones empresariales, hasta condicionar su éxito o fracaso a un
entorno econdmico y social tan dinamico como el que caracteriza al mundo actual. De tal
manera que nuevos fendmenos como la globalizacion o el transito hacia una economia mas
basada en el conocimiento han inducido importantes cambios en las organizaciones. Tal
como los sistemas Yy las Tic se han convertido en pieza clave para el proceso de cambio y
fuente ventaja competitiva.

Ortega y Pfeiffer (2017) hacen alusion en la tesis denominada “Habitos de
comunicacion y organizacion de la informacién asociados a la gestién del tiempo y su
relaciéon con la productividad de directivos de empresas en 15 distritos de Lima” de la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru para optar por el titulo de Bachiller en la Facultad
de Ciencias Administrativas, la cual posee enfoque cualitativas y cuantitativas. Contiene
un alcance descriptivo con un estudio correlacional, producto del analisis, se prueba la

hipétesis de los habitos de la comunicacién vinculado a una eficiente gestion del tiempo



reflejado en mayor produccion. Es evidente la relacion importante positiva del componente
comunicacion informaciones en la productividad. Esto determina que, la préctica de
organizacion asociada a una agestion eficiente prioriza el sentido de urgencia sobre lo
importante, dirigir la informacion como activo organizacional, promoviendo el uso
responsable sobre el tiempo libre.

Pfeiffer (2017) determina que, en la tesis denominada “La productividad como
efecto de la motivacion en operarios de una empresa transnacional de telecomunicaciones”
de la Pontificia Universidad Catolica del Peru para optar por el titulo de Bachiller en la
Facultad de Administracion y Contabilidad. Las exigencias diarias, la competencia
profesional, los acelerados procesos, situaciones que obligan adecuarse a las exigencias
que demandan las funciones. Actividades que alteran el estado emocional de los
trabajadores. Sin embargo, en muchas ocasiones el colaborador pierde motivacion al no
sentirse recompensado por su esfuerzo, perjudicando directamente los resultados y la
productividad e la compafiia.

Montes (2012) determina que, en la tesis denominada “Eficacia de cuatro sistemas
de capacitacion sobre el Desempefio Laboral de empleados de una empresa de servicios
telefonicos” de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos para optar por el titulo de
Maestria en la Facultad de Ciencias Administrativas sostiene que el objetivo principal
estuvo enfocado a determinar el grado de impacto que generaba en desempefio laboral a
partir sistemas de ensefianza, que dentro de su objetivo emplea un estudio de tipo
“descriptivo comparativo”, de corte transversal y con un disefio estadistico de
“comparacion de promedios”, con una muestra formada por 200 personas (20% de la
poblacidn total), con un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple. Para la evaluacion
fue utilizada la estadistica paramétrica ya que las medidas o puntuaciones fueron escalas
de intervalo (puntuaciones numéricas). En conclusién, el estudio concedio constatar que
los cuatro sistemas de ensefianza obtienen resultados significativos clasificando por el
sistema presencial que fue el mas eficaz, sequido el virtual, luego videoconferencia y audio
conferencia.

Aliaga (2013) mantiene que, en la tesis denominada “outsourcing de servicios de
tecnologia “helpdesk” a la empresa pacifico vida” sostiene que las tecnologias de la
informacion tienen un importante efecto en las organizaciones debido a que las personas
que la conforman disponen de un desempefio adecuado de las funciones de manera que el

total de trabajadores se involucra nuevos servicios de tecnologia, la cual busca mejorar



productividad, reduccion de costos e incrementar el valor de la empresa, clasificando el
disefio implementacién y operacién de sus procesos gque convierte a una empresa en un

negocio de alto rendimiento enfocados a los objetivos estratégicos.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Suarez (2011) hace referencia en la revista titulada “Pensamiento americano”, en el articulo
denominado “Influencia de los sistemas de informacion en las organizaciones” sostiene
que dicho sistema en el proceso de todas las unidades de una organizacién, ocupa un papel
fundamental por su impacto en el desarrollo de cada funcidn y por las ventajas competitivas
que adquieren al utilizarlas. Asi mismo por el uso que ocupa este recurso en nuestras
actividades cotidianas y por el funcionamiento que poseen cada uno a nivel de usuario y su
participacion multidimensional que vienen impactado en la economia mundial de la
tecnologia de todas las industrias, pueden ser afectadas distintas areas por el impacto que
generan, sobre todo.

Martinez (2004) hace alusién en la revista denominada Sistemas de informacion en
las organizaciones: Una alternativa para mejorar la productividad gerencial en las pequefias
y medianas empresas, sostienen que las innovaciones tecnoldgicas y las mejoras de los
recursos, han abarcado el interés en el desarrollo de sus estrategias de negocio como
planificacién a fin de incrementar la productividad y ocupando un liderazgo particular en
el mercado de las organizaciones.

Mongilardi (2018) hace referencia en el informe econémico titulado La Camara:
“Productividad laboral a paso lento”, sostienen que durante el 2017 el pais avanzo el 0.5%
en productividad laboral, estableciendo en el 2009 la tasa mas baja, aquellos rubros que
lideraron el crecimiento fueron las pesca, construccion, agropecuario, en ese aspecto la
Sunat ha alcanzado un gran avance, puntualmente en agilizaciones de operaciones y
simplificaciones de tramites burocréaticos. Esto sera un aporte mas a la competitividad, de
esta manera contribuir a apear méas tiempos para que los empresarios puedas ocuparlos en
sus actividades y de manera rapida contar con la liquidez que le corresponde.

Mas (2013) determina que, en la articulo titulado Tendéncias da Pesquisa Braileira

em Ciéncia da Informac¢do; Jodo Pessoa hace referencia al titulo denominado “Paquete



tecnologico para el uso del andlisis cualitativo de informacién en los servicios de
inteligencia empresarial” propone desarrollar un sistema tecnoldgico mediante la cual toma
énfasis en un analisis cualitativo de la informacion orientados en términos empresariales
dentro de los cuales fundamenta 4 paradigmas metodoldgicos: la induccion analitica, el
enfoque de sistemas, la investigacion-accion y la triangulacion de informacion. En
conclusidn, se determiné que gracias al estudio de ciencias de la administracion y de la
informacidn se pueden obtener perfiles empresariales reflejados en la gestion de la calidad
del servicio, y cartera de productos expresados como herramientas informaticas.

Fuentes (2012) mantiene que, en la tesis denominada “Satisfaccion laboral y su
influencia en la productividad” mantiene establecer vinculacion que tiene la satisfaccion
laboral en la productividad del recurso humano. Asi mismo el tipo de disefio de
investigacion es descriptivo, mientras que el resultado obtenido, identifica la satisfaccion
laboral, en resultado de factores internos y externos, entre ellos, motivacién, desarrollo,
identificacion y pertenencia en la empresa.

Ochoa (2014) hace alusién en la tesis titulada “Motivacion y productividad laboral”
sostiene determinar la influencia de la motivacién en la productividad laboral. La
metodologia de la investigacion tuvo el disefio descriptivo, lo cual con lleva a un resultado,
lo que determina que, la motivacion es el impulso que una persona se deja ser descubierta
a traves de satisfacer una necesidad. En conclusion, la motivacion influye en gran medida
sobre la productividad de cada trabajador, de las cuales parten desde el ambiente familiar

hasta el entorno laboral, sujeto al desarrollo integral de los colaboradores.

1.2.2. En el contexto nacional

Gamero (2012) determina que, en el informe denominado, ‘“Determinantes de la
productividad laboral en el pais”, sostiene que esta investigacion tiene como principal
objetivo, identificar los determinantes de la productividad laboral del pais en el 2007. El
disefio de la metodologia de la investigacion es descriptiva y explicativa, se toma una
poblacién de 686 mil 918 establecimientos informantes a nivel nacional. Lo que conllevo
a que las estimaciones sugieren una relacion positiva (débil) de la productividad laboral
con la antigliedad del establecimiento y la relacion capital trabajo. Mientras que la variable

proporcidn de trabajadores temporales tiene un efecto negativo sobre la productividad. En



conclusidn, debido a un rango de desigualdad de las empresas, la solucion va ser la
reparacion de la industria econémica méas continuo, de menos congelamientos drasticos.

Alva (2010) sostiene que, en la tesis denominada “Las Tecnologias de informacion
y comunicacién como instrumentos eficaces en la capacitacion a maestristas de educacion
con mencion en docencia en el nivel superior de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Sede Central, Lima, 20107, respalda el objetivo general de determinar y Evaluar
de qué manera las tecnologias de informacién y comunicacion influyen como instrumentos
eficaces en la capacitacion de las maestristas de educacion, con mencion en docencia en el
nivel superior, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, sede central Lima 2010.
Considerando que el tipo o nivel de la hipétesis es exploratorio, descriptivo correlacional,
explicativo. Por lo que determinamos la capacitacion en TIC a los maestristas de la debiera
reforzarse en lo informatico (software), como elemento esencial que observo la escuela de
post grado tenia descuidado, y que fue producto de la investigacion, y que, en el contraste
de hipotesis, es la dimension que debe reforzar a toda estrategia.

Guerrero (2011) sostiene que, en el articulo denominado ProQuest Dissertations
and Theses hace referencia al titulo de “Impulsores de la gestion del capital humano y el
desempefio de una institucion micro financiera no regulada en Perd” expresa que el analisis
tiene como objeto estudiar la relacién entre capital humano y el desempefio en una micro
financiera, se empled un método con estudio transversal aplicando la encuesta Gestion del
Capital Humano a un total de 73 trabajadores del Programa Bancos Comunales para
obtener como resultado de en términos de practicas de liderazgo y capacidad de aprendizaje
generados como sostenibilidad operativa y la productividad del ejecutivo de crédito.

Chacaltana y Yamada (2009) hace referencia en el informe denominado “Calidad
del empleo y productividad laboral en el PerG” sostiene que La economia peruana
actualmente tiene una baja capacidad para la generacion de empleos de calidad, asociada a
los bajos niveles de productividad laboral Este estudio tiene dos partes. La primera realiza
unos analisis agregados de los niveles de empleo y productividad en el Perd, asi como de
la relacion entre ambas variables utilizando datos de encuestas de hogares y cuentas
nacionales entre el 2000 y 2006. Como resultado de este analisis del mercado de trabajo,
se destaca el bajo grado de formalizacion del empleo y su acceso restringido a diversas
dimensiones basicas del llamado empleo de calidad.

Aragon (2017) hace alusion en la tesis denominada “Influencia del clima laboral en

la productividad de area de desarrollo de una fabrica de software” la cual sostiene la



influencia del clima laboral en el rendimiento en una fabrica de software, con un estudio
cuantitativo correlacional, de tipo descriptivo y de naturaleza aplicativa, con un disefio pre
experimental. Para ello se aplico un cuestionario de 90 preguntas para una muestra de 39
personas. Se aplico una estadistica descriptiva para los andlisis de datos, presentando los
resultados del promedio del pre-test y post-test en relacion con la primera y segunda
muestra de productividad, evidencidndose que ante un incremento del nivel de satisfaccion

del clima laboral se da un aumento del indice de productividad.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Sistemas de informacion

Para el bidlogo aleman Karl Ludwig VVon Bertalanffy (2009) sostiene que, es un conjunto
de elementos que interacttan entre ellos, que no son obligatoriamente humanos, si no
también engloba a ordenadores. Los sistemas se identifican por sus caracteristicas
estructurales y se diferencian entre si estos estan abiertos o cerrados para el entorno en que

se sitdan.

1.3.1.1. Principio de sinergia de la teoria general de sistemas:

La aparicion de esta teoria se basé en la interrelacion entre los elementos que
componen los sistemas. Anteriormente se consideraba que los sistemas eran iguales a la
suma de sus partes, tales que accedian ser estudiados a partir del analisis individual de sus
componentes.

Detalla como la colaboracion de dos causas distintas contribuye a generar el mismo
resultado. Los componentes y atributos solo pueden integrarse como funciones del sistema
total. Una organizacion formada representa elementos inter-dependientes, donde la
conducta y expresion de cada uno de ellos, influye y es influida por todos los demas,

generando una realidad que supera la légica lineal causa-efecto.
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1.3.1.2. Principio de retroalimentacion de la teoria general de sistemas:

Este principio es el proceso por el cual un sistema recoge informacion ante los efectos de
las funciones en el area como informacion que viene de vuelta. Lo cual determina las
acciones a seguir por el sistema. Asi para VVon los avances del estudio sobre los sistemas
interpersonales se registran en contorno de la retroalimentacion, puesto que afecta la

conducta de los demaés, la conducta de cada persona.

1.3.1.3. Definicion de sistemas de informacién

Gbomez y Vieites (2012) sostienen que, “es la actividad que se encarga de afirmar la
informacidn oportuna y precisa, con la presentacion y el formato adecuado, a la persona
que lo necesita dentro de la organizacion para tomar una decision o realizar una operacion
y justo en el momento en que esta persona necesita disponer de dicha informacién.”

West Churchman (2011) determina que, “la teoria general de sistemas, es una
manera de pensar sobre los sistemas y de sus componentes. Al estudiar un fendmeno se
debe identificar primero el objetivo que se persigue y solo después su estructura.”

De Pablos, Lépez, Romo y Medina (2012) mantienen que, la teoria general de
sistemas es un “conjunto de recursos técnicos, humanos, econémicos, interrelacionados
dindmicamente, y organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de
informacion de una organizacion empresarial para la correcta adopcion de decisiones.”

Hurtado (2011) determina que, la T.G.S, crea y “respalda un nuevo sistema,
constituido por oidos generalizados (partes) que se comunican (interactlian) entre si, para
analizar un fenémeno (objetivo). Reflejado en un sistema de trabajo para la construccién
de un sistema informatico, donde los ingenieros de software y administrativas sostienen

protocolos de comunicacion.”
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1.3.1.4. Dimensiones de los sistemas de informacion

A. Recurso humano

Oltra (2011) sostiene que, “La persona es, por varios motivos, la clave para que una
organizacion se pueda diferenciar de la competencia, y asi pueda mantener y mejorar su

posicidon competitiva en los dinamicos entornos empresariales del siglo XXI1.” (p.20).

1. Desempefio

Segun Idalberto Chiavenato (2009) el desempefio laboral es una herramienta que mide el
concepto que tienen, tanto los proveedores como los clientes internos, de un colaborador.
Esta herramienta brinda informacién sobre su desempefio y sus competencias individuales
con el fin de identificar &reas de mejora continua que incrementen su colaboracién al logro

de los objetivos de la empresa.

2. Competencias

Segun Laura Frade (2013) determina que, es un conjunto de conocimientos que, al ser
utilizados mediante habilidades de pensamiento en distintas situaciones, generan diferentes
destrezas en la resolucion de los problemas de la vida y su transformacion.

B. Procedimientos

Pena (2015) “procedimiento de verificacion de datos y el procedimiento de comprobacion
limitada. Ambos procedimientos aparecen en muchas ocasiones concatenados y asi entre
las formas de terminacion del primero esta la posibilidad de iniciar un procedimiento de
comprobacion limitada o de inspeccion” (p.14).

1. Proceso

Segun Miner (2013) sostiene que, el proceso es planeacion, organizacion, direccion,

coordinacion, control.
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2. Participantes

Burgos (2014) sostiene que, es el que participa activamente en lo que le interesa o en lo
que lo hacen participar podra con su intervencion modificar o proponer nuevas alternativas.
Vargas, sostiene que son estratégicos que incluyen una diversidad de técnicas y
capacidades de obtencion y andlisis de datos. Es el medio por el cual se obtiene

informacion.

C. Equipamiento informatico

Colobran (2008) determina que, el equipamiento informético se encarga de “disefiar y
mantener un sistema informatico, atendiendo conceptos tecnologicos y de seguridad,

aspectos humanos y de usuarios del sistema y definiciones sociales y la vertiente legal”

(p.24)

1. Software

Calero, Piattini y Moraga (2010) hace referencia que, el software propone la construccion
de modelos de calidad a medida a adaptados a cada proyecto, fijando una clasificacion de
los factores de los que debe constatar un modelo més alto y abstracto de factores.

Garcia (1994) sostiene que es el compuesto por el conjunto de programas que asido
disefiado para que la computadora pueda desarrollar un trabajo. Pertenece a este
determinado grupo de los denominados paquete de software, que consiste en programas
que nos permiten editar texto, guardar datos, sacar informes sacar calculos y comunicarnos

con otros usuarios y algunos trabajos tipicos en el uso de las computadoras.

2. Hardware

Andrés (2007) argumenta que, esta integrado por los elementos fisicos y tangibles de una
computadora, tanto los que estan a la vista (teclado, impresora, monitor, mouse, scanner,

etc.) como los que se encuentran dentro del gabinete (disco rigido, memoria,

microprocesador, etc.)
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D. Base de datos

Carbonell (2014) “la base de datos como conjunto de datos organizados de forma adecuada
para facilitar la gestion de los mismos, segun como lo tengamos organizados formaran una

base de datos o seran cominmente un conjunto de datos amontonados” (p. 11).

1. Data

Murdick (2016) sostiene que, es un el conjunto basico de hechos referentes a una persona,
cosa o transaccion. Incluyen cosas como: tamafio, cantidad, descripcion, volumen, tasa,
nombre o lugar. Segin O'Brien, la data usualmente no es til hasta que esta sujeta a un
proceso de valor afiadido: 1) su forma es agregada, manipulada y organizada, 2) su

contenido es analizado y evaluado, 3) Es puesta en un contexto para el usuario humano.
2. Operatividad

Arnoletto & Diaz (2009) sostienen que, es el despliegue de recursos y capacidades para
obtener resultados concretos. Requiere objetivos acertados (acordes con los requerimientos
sociales), capacidad de conseguir recursos y lograr implantar sistemas, procedimientos y
personal en forma acorde con lo que se quiere conseguir.

E. Telecomunicaciones

Sendin (2008) determina que, “los accesos a Internet, la telefonia movil, etc., representan
un conjunto amplio de nuevos servicios a disposicion de los usuarios, tratados ahora como
consumidores avidos de conseguir el mayor nimero de canales de television, la conexion
a Internet mas veloz, o la video llamada moévil” (p.71).

1. Emisor

Hervas (1998) sostiene que, el emisor es "el que emite el mensaje”.
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2. Receptor

Hervas (1998) declara que, el receptor es el destinatario del mensaje”.

3. Mensaje

Berlo (1987) sostiene que, el mensaje es “La expresion de las ideas (contenido), de una

forma determinada (tratamiento) y mediante el empleo de un cédigo.

4. Canal

Hervas (1998) define el canal como "El conducto a través del cual el mensaje circula, llega

desde el emisor al receptor”.

1.3.2. Productividad laboral

1.3.2.1. Definicién de productividad laboral

Es la produccién promedio por trabajador en un periodo de tiempo. Puede ser medido en
volumen fisico o en términos de valor (precio por volumen) de los bienes y servicios
producidos.

Lépez (2012) determina que, “lo producido en un tiempo, pero en el lenguaje
empresarial, es la produccion del nimero de objetos en un tiempo; aunque también puede
medirse la velocidad de creacion intelectual, como rapidez de creacion.”

Fernandez (2013) mantiene que, “es administrar personas, mentes, es decir
gestionar exitosamente la inteligencia emocional por su influyente participacion en los

resultados mediante normas entre las que se incluyen la motivacion.”
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1.3.2.2. Dimensiones de la productividad laboral

A. Recursos materiales

Ferndndez & Ruiz (2006) sostiene que, una idea empresarial parte de la identificacion de
distintos recursos en funcion de aprovechar los indices de negocios, lo que nos impulsa a
buscar la disponibilidad de los componentes en necesidad o de mayor alcance de laempresa
orientados a los objetivos empresariales tales como recursos humanos, recursos
financieros, recursos tecnolégicos, etc.

Montalvan (1999) determina que, la administracion actualmente posee de recursos
constantemente actualizados tales como sistemas tecnoldgicos, informacion, y las de
mercado en funcion a los avances han permitido diversificar en relacion a su tamafio. Lo
que determina que para cada proceso pueda elegir un elemento (recurso) que permita
adecuarse a las politicas y a los constantes cambios de cada organizacion.

1. Disponibilidad
Mesa, Ortiz & Pinzdn (2006) sostienen que, la disponibilidad, expresa como el porcentaje

de tiempo en que el sistema esta listo para operar o producir, esto en sistemas que operan

continuamente.
2. Necesidad

Sandhusen (2002) indica que, las necesidades son “estados de carencia fisica o mental”.
B. Tiempo

Gofii (2008) sostiene que, el tiempo a través de los afios se ha convertido en la principal
riqueza del recurso humano por consiguiente hoy en dia el principal valor para el futuro en
la industria del servicio con mayor impacto en la sociedad de las organizaciones que se ven
reflejados en los objetivos planteados dentro de plazos concretos, lo que transforma a traves

de tiempo utilizable para nosotros y favorable para otros, mas aun en la sociedad de

servicios a raiz del tiempo producido en el tiempo trabajado en valor.
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Acosta (2012) determina que este recurso es totalmente particular por su complejo
manejo y su inaccesible control a diferencia de otros recursos y su particular importancia
en los procesos de toda organizacion que produce en funcion de este recurso.

1. Plazo

Cabanellas (1911) sostiene que, Tiempo o lapso fijado para una accion.

C. Resultados

Lusthaus (2002) sostiene que, los resultados se evalian en funcion a los elementos
compuestos de una organizacion que determinan para llegar a medirlos cuantitativamente,
de tal manera, que considera a un sujeto de medida a la eficiencia como elemento a destacar
en las evaluaciones por desempefio.

1. Cantidad

Ulloa (1700) define que, es todo lo que se puede medir y contar es cantidad intangible.

D. Capacitacion

Siliceo (2004) sostiene que, la capacitacion en la empresa no es un tema solo de actualidad,
sino por ya mencionada transcendencia estan orientadas hacia un fuerte reto en relacion
con las actividades que se realizan en México a través de empresas.

E. Tecnologia

Cegarra (2000) sostiene que, es “el conjunto de conocimientos propios de un arte industrial,

que permite la creacion de artefactos y procesos para producirlos. Asi mismo es una

aplicacion de la ciencia de la solucion de problemas practicos” (p.19).
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1.4. Formulacion del problema

En el ambito empresarial las organizaciones se han visto afectadas por los distintos cambios
que engloban al sector econdémico y la empresa en cuestion no ha sido ajena a estos
cambios, en tal sentido se han visto obligadas a adecuarse rapidamente a estos cambios que
afecta directamente al servicio que brinda y una desvinculacion a una ventaja competitiva
que puede aportar a la sociedad de la informacion mediante las tecnologias de informacion

y comunicaciones, las que deciden en muchos casos las tecnologias a utilizar.

1.4.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre sistema de informacion y la productividad laboral en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 20187

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢Cudl es la relacién entre sistema de informacién y los recursos materiales en
Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018?

b) ¢Cual es la relacion entre sistema de informacion y el tiempo en Servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018?

C) ¢Cudl es la relacion entre sistema de informacién y los resultados en Servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018?

d) ¢Como estard estructurado un plan de estrategias orientado a sistemas de
informacién y productividad laboral en servicios cobranzas e inversiones, Lima,
2018?

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacion tedrica

La investigacion se justifica tedricamente mediante los principios de la teoria general de
sistemas de VVon Bertalanffy, el cual considera en primer término, el principio de sinergia,

que determina como los componentes y atributos siendo parte de las funciones del sistema

y de los elementos interdependientes, donde a la conducta y expresiones de cada uno de
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ellos, influye y es influida por todos los demés. Mientras, en segundo término, el principio
de retroalimentacion, sostiene que, a causa de los efectos de las acciones, inicia el recojo
de informacion, para cuando reenvien la misma, se determine acciones posteriores. La cual
nos conllevan a puntualizar y a investigar, tanto los sistemas de informacion como la
productividad laboral con las determinadas dimensiones.

La investigacion se justifica teéricamente con la replicabilidad de los virus debido
a la importancia de los sistemas de informacidn sostienen que se han determinado pocos
estudios que abarquen esta problematica, sin ir de lado que esta primera investigacion tiene
como finalidad generar impacto en la productividad laboral en términos de simplificar los
procesos para alcanzar los objetivos y metas establecidas como fin relacionarla con la
productividad. Asi mismo la teoria exponencial de las matematicas incide en la rentabilidad
para aportar conocimiento y solucién a empresas que buscan fortalecer la gestion en la
produccion.

Se utilizé la teoria de sinergia por que describe los procesos sin desligarse del
resultado y representa organizacion formada por elementos de interdependientes, donde la
conducta de cada uno genera efectos de los demas.

Por lo tanto, va generar mayor captacion en la productividad laboral, en alusion a
los procesos y a las capacitaciones adecuadas, a las funciones determinadas se subraya la
iniciativa de implantar en las bases de toda organizacion a los sistemas de la informacion

como parte de las estrategias de la alta direccién.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Esta investigacion tiene como objetivo implementar herramientas dentro de los sistemas
de la informacion, de tal modo esta orientada a la realidad de una unidad que maneja el
funcionamiento de esta problematica, que en identificacion se implementa a través de un
estudio de investigacion. De tal forma, esta carece de una implementacion (sistemas de
informacidn) al proceso de su funcionamiento a fines de los objetivos (productividad
laboral), frente a factores involucrados tangibles e intangibles detalladamente, para los
cuales se requiere determinada propuesta, en primer término, recurso humano como
participes de este problema para ver sus procedimientos, mediante herramientas como
equipamiento informatico representado en base de datos masivos (clientes) a través de

canales de telecomunicaciones en pro de brindar en los operativos disponibilidad de
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competencias frente proyecciones dentro de un proceso, encargados en involucrados que
requieran de plazos en promedios de tiempo, para alcanzar objetivos y resultados.

1.5.3. Justificacion practica

Esta investigacion esta orientada a mejorar la elaboracion de los procesos que carece de los
tiempos de atencion del proveedor, lo cual esté orientada a impulsar a que la alta direccion
considere a los sistemas de informacion de mayor interés en las inversiones. En tal sentido
convertirse en la principal empresa capacitada a atender la gestion de servicios,
especializados en abarcar proyecciones masivas y capacidad de atencion del incremento de
la tasa de sus clientes a raiz de la iniciativa de cambio que genero la investigacion,
estabilizando a la empresa mediante politicas adecuadas y los actualizados procesos que se
ejecutan.

Por lo tanto, a través de los objetivos planteados, entre sistemas de informacion
frente a materiales, tiempo y resultados, nace la propuesta de un plan estratégico orientado
a los sistemas de informacion y productividad laboral, con el objetivo de posicionar, como
empresa lider en lo que respecta a toma de decisiones de la alta gerencia en vista de carecer

de recurso estratégicos y politicos.

1.6. Hipdtesis

1.6.1. Hipotesis general

HG: Existe relacion entre sistema de informacién y la productividad laboral en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

1.6.2. Hipotesis especificas

Hi:  Existe relacion entre sistema de informacion y los recursos materiales en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

H2:  Existe relacion entre sistema de informacion y el tiempo en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.
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Hs:  Existe relacion entre sistema de informacion y los resultados en Servicios cobranzas

e inversiones, Lima, 2018.

Hs: ¢COmo estara estructurado un plan de estrategias orientado a sistemas de
informacion y productividad laboral en servicios cobranzas e inversiones, Lima,
2018?

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre sistema de informacion y la productividad laboral en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre sistema de informacion y los recursos materiales en
Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

b) Determinar la relacion entre sistema de informacion y el tiempo en Servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

c) Determinar la relacién entre sistema de informacion y los resultados en Servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

d) Proponer un plan de estrategias orientado a sistemas de informacion y

productividad laboral en servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
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1. METODO

2.1. Disefio de la investigacion

2.1.1. Método investigacion

La presente investigacion estuvo realizada mediante método hipotético deductivo, debido
a que partir de las observaciones en la empresa concretd las hipétesis de trabajo para el
comportamiento de la organizacion para explicar la verdad, mediante la comparacion de la
experiencia a través de la reflexion teorica.

Valderrama (2015) manifiesta que, el método hipotético deductivo es un
procedimiento que parte de aseveraciones en calidad de hipétesis que busca refutar o
falsear tales hipdtesis, deducir de estos que deben confrontarse con los hechos.

Por lo tanto, se abordo con el enfoque cuantitativo a los trabajadores de la unidad a
través de las personas, los procedimientos, equipamiento informético, la base de datos y

telecomunicaciones.

2.1.2. Nivel de la investigacion

Técnica: tiene como fin la creacion de nuevos productos, procedimientos, tecnologias, etc.
La cual la tecnologia esta dentro de la ciencia encargada del conjunto de teorias y técnicas
gue acceden a la conveniencia préactico del conocimiento cientifico. Sector de la actividad
humana en que los conocimientos cientificos se aplican a fines Utiles.

Pastor, Escobar, Mayoral & Ruiz (2015) “definen que, el conocimiento cientifico,
es la ventaja al que llegan unos determinados cientificos, a través de métodos y
razonamientos l6gicos, aprobados por la comunidad cientifica como idoneos, para que sea
méaxima la probabilidad de que una afirmacion sea cierta en el momento de hacerla y con
las condiciones en las que se hace”.

Las llegadas de las tecnologias han traido con sigo invasion de espacio personales
y laborales, generando dafios irreparables en las personas y, por consiguiente, en la
sociedad y el ambiente, frente a las discrepancias de otros, que las tecnologias son una
necesidad para desarrollar con excelencia su labor, asi mismo otros distintos, indican que,
si existe mantenerse alejados o si las conllevan sacarle el mejor provecho, de lo contrario

investigan opciones en otras tecnologias.
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2.1.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada y técnica a las teorias a la realidad en base de
inferencias a través de las hipotesis para generar conocimientos para aplicar a las teorias.
A base de las inferencias en el planteamiento de los supuestos (Hipdtesis) a través del
método hipotético deductivo generar conocimientos para aplicar las teorias.

Valderrama (2002) “la investigacion aplicada, orientada a la investigacion
fundamental dirigido a la solucién de problemas mas que sobre la formulacion de teorias.
Referidos a los resultados inmediatos e interesado en el perfeccionamiento de los

individuos implicados en el proceso de la investigacion” (p.55).

2.1.4. Disefio de investigacion

Disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal. No experimental por
que la variable no se manipula. Corte transversal porque va ser un momento dado.
Valderrama (2002) la variable no experimental porque es investigacién empirica y
sistémica, las mismas no se manipulan porque ya estan dadas y de corte transversal por que
retnen informacién en un tiempo determinado orientados a describir las variables

planteadas.

2.2. Variable, operacionalizacion

2.2.1. Variable

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.2.1.1 las variables a investigar en la presente

investigacion:

Tabla2.2.1.1
Variables en estudio
VARIABLES
Variable 1 Sistemas de informacién
Variable 2 Productividad laboral

Fuente: Elaboracion propia
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En la siguiente tabla se puede visualizar ambas variables, sistemas de Informacién que esta
compuesta por 12 items, mientras que productividad laboral esta estructurado por 7 items

ambas para ser medidas a través del instrumento de validacion. A continuacion, en tabla

2.2.1.2.
2.2.2. Operacionalizacion de Variables

A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalizacion de

variables:
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Tabla2.2.2.1
Operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES MEDICION
Desempefio 1
Recurso Humano
Competencias 2
Procesos 3
z Procedimientos
0 Participantes 4
(@) Se elaborara una encuesta
g Gomez y Vieites (2012) determinan que, es la actividad que se  con 12 items para medir las Equipamient Software 5 1) Total
74 encarga de afirmar la informacién oportuna y precisa, con la siguientes  dimensiones: Iq‘;'pam't?” 0 desacuerdo
(,_E presentacion y el formato adecuado, a la persona que lo necesita  recurso humano, ntormatico Hardware 6 (2) Desacuerdo Ordinal
" dentro de la organizacién para tomar una decision o realizar una  procedimientos, (3) Indiferente
a operacion y justo en el momento en que esta persona necesita equipamiento informatico, Data 7 (4) Acuerdo
< disponer de dicha informacion. base de datos y Base de Datos . (5) Total acuerdo
2 telecomunicaciones. Operatividad 8
l_
@ Emisor 9
w
Telecomunicaciones Receptor 10
Mensaje 11
Canal 12
a Disponibilidad 13
< Recurso ) Total
5 .
S 2,:' Lopez (2012) y Ferndndez (2013) Es la produccion promedio Se elaporara una encuesta Necesidad 14 desacuerdo
= : ; . . con 7 items para medir las
Ex por trabajador en un periodo de tiempo. Puede ser medido en . . - . . Tiempo Plazos 15-16: 17 (2) Desacuerdo .
09 | fisi Arminos de val - | d siguientes  dimensiones: p » 10, 3) Indiferent Ordinal
S @ volumen fisico o en términos de valor (precio por volumen) de recUI'so tiempo y (3) Indiferente
8 ﬁ los bienes y servicios producidos. resultado (4) Acuerdo
© Resultado Cantidad 18:19  (5) Total acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion

La poblacion de mi proyecto de investigacion esta compuesta por 30 trabajadores, entre
hombre y mujeres, que mantienen un promedio entre 23 a 45 afios de edad que integran el
area de servicios compartidos y a su vez contaron con capacidad de responder una encuesta,
los mismos que representan a los colaboradores y clientes internos del servicio en funcion.
Valderrama (2015) determina que, cada unidad del universo total de la poblacion son
valores tomados por cada variable que la conforman, por lo tanto, se puede determinar que
la poblacion encuestada representa el tamafio de la muestra que poseen caracteristicas en

comun.

2.3.2. Muestra

La poblacion estuvo constituida mediante una muestra censal, representada mediante las
caracteristicas de la poblacion las cuales estan orientadas a un nimero adecuado, esto se

obtiene mediante el proceso de cdmo fueron almacenada su informacion.

2.3.3. Muestreo

Como la poblacion es una muestra censal, por lo tanto, el muestreo es No probabilistico
Tamayo (1990) “es la seleccion de las subpoblaciones del tamafio muestra, a partir de

los cuales se obtendra los datos que servirdn para comprobar la verdad o falsedad de la

hipotesis para extraer inferencias acerca del estudio de la poblacion” (p.147).
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Censal, llevar a cabo la recoleccion de datos, la técnica estuvo orientada a una encuesta que
se ejecutd a una poblacion del mismo sector, con las mismas caracteristicas de 24
trabajadores a fin de conseguir respuestas similares de mi investigacion.

(Hernandez p. 194), sostiene que, empleara la observacién estructurada, de modo que
los hechos que se observan serdn manipulados, del mismo modo el proyecto estara basado a

la validacion de obras, tomos, textos, libros, web que poseen vinculos con la investigacion.

2.4.2. Instrumentos

Recoleccidn de datos se tuvo como herramienta un cuestionario compuesto de 19 preguntas,
con respuestas en escala de Likert: Total desacuerdo (TD), Desacuerdo (D), Indiferente (1),
Acuerdo (A) y Total Acuerdo (TA) que fueron destinados a los colaboradores.

(Salkind p.195) argumenta que, los cuestionarios son un conjunto de preguntas
estructuradas y enfocadas que se contesten con lapiz y papel. Los cuestionarios ahorran
tiempo, porque permiten a los individuos llenarlos sin duda mi intervencién directa del

investigador.
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Tabla2.4.2.1
Estructura dimensional de las variables en estudio

Variable Dimension Item
Recurso Humano 1-2
Procedimientos 3-4
Sistemas de informacion Equipamiento Informatico 5-6
Base de Datos 7-8
Telecomunicaciones 9al 12
Recursos materiales 13-14
Productividad laboral Tiempo 15al 17
Resultados 18-19

Fuente: Elaboracion Propia

El cuestionario tuvo una escala genérica de Total desacuerdo, Desacuerdo,

Indiferente, Acuerdo, Total acuerdo tal como se muestra en la tabla 2.4.2.2 a continuacion:

Tabla2.4.2.2
Puntuacion de los items en la escala de Likert
Puntuacioén Denominacién Inicial
1 Total Desacuerdo T.D
2 Desacuerdo D
3 Indiferente |
4 Acuerdo A
5 Total acuerdo T.A

Fuente: Elaboracién Propia

2.4.3. Validez
El instrumento de validacion de obtencion de datos ha sido sometido a juicio de los siguientes

expertos que a continuacion se muestra en la Tabla 2.4.3.1, quienes se encargaron de revisar

minuciosamente el contenido del instrumento donde arrojé con el calificativo de aplicable:
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Tabla2.4.3.1
Validacion de expertos

N° Experto Calificacion Especialidad
Instrumento

Expertol  MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila Si cumple Investigador

Experto 2  Dr. Carranza Estela Teodoro Si cumple Investigador

Experto 3  Mg. Casma Zarate Carlos Si cumple Investigador

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad

Es la evaluacidn que va determinar la confiabilidad del instrumento de investigacion a través

de la encuesta a una evaluacion de medicién de la fiabilidad del Alfa de Cronbach. Segun

Hernandez,

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de casos

a desarrollar en el presente trabajo.

Tabla2.4.4.1.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 24 100,0
Excluido? 0 0

Total 24 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.4.4.2 para medir el estadistico de fiabilidad

y la Tabla 2.4.4.3 para medir los parametros del coeficiente del alfa de Cronbach que se

ejecutd en la presente investigacion:

Tabla2.4.4.2
Estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
,812 19

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS
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Mediante un anélisis de confiabilidad se obtuvo un Alfa de Cronbach de ,812 de un
cuestionario de 19 preguntas que se realizaron en su escala de medida. Lo que nos indica este

resultado es que nuestra encuesta cuenta con una alta fiabilidad y viabilidad.

Tabla 2.4.4.3.
Medias para evaluar valores de los coeficientes de Alfa de Cronbach
Valor Nivel de aceptacion
>9 Excelente
>.8 Bueno
>7 Aceptable
>.6 Cuestionable
>5 Pobre
<.5 Inaceptable

Fuente Elaborado en base a George y Mallery (2003, p.231).

De acuerdo a los parametros de medicién del coeficiente del Alfa de Cronbach segun la Tabla
2.4.4.3, el instrumento de medicion alcanzé el valor de 0,894 teniendo una fiabilidad de

bueno para los datos recogidos a través de las preguntas formuladas.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Para esta investigacion se empled el método cuantitativo donde se planted la estadistica
descriptiva, ya que se representa graficos y tablas con sus respectivas interpretaciones con la
estadistica inferencial a través de la cual se llevo a cabo una prueba de hipotesis. Los datos
que se obtuvieron a través del programa SPSS version 22, utilizando la estadistica descriptiva
donde se llevé acabo frecuencias y porcentaje para poder detallar el comportamiento de

ambas variables.

2.6.  Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomaran en cuenta para la investigacion estan detallados en la tabla
2.6.1:
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Tabla 2.6.1

Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado

Confidencialidad

Observacion participante

Los integrantes que participaron concedieron con ser
informantes y contemplaron sus responsabilidades y sus
derechos.

A los participantes se les aseguro su privacidad como
informantes de primer orden de la investigacion.

Los autores de la investigacion ejecutaron con cautela el
desarrollo de recopilacion de datos aceptando el compromiso
de ética para normas establecidas que se plantearon a los
participes del estudio.

Fuente: Elaboracion propia
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I11. RESULTADOS

3.1. Prueba de normalidad

Para realizar la distribucién normal se realiza el célculo por medio
Sin < 30 entonces usamos Shapiro-Wilk

Ho:  Los datos tienen distribucion normal (prueba paramétrica).

Ha: Los datos no tienen distribucion normal (prueba no paramétrica).

Regla de decision
Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)
Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la hipdtesis nula (Ho)

Se ejecuto el analisis de los datos con el software estadistico SSPS 22, con una muestra de

30 encuestados el cual presentd el siguiente resultado como se muestra en la tabla 3.1.1:

Tabla3.1.1

Pruebas de normalidad Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
V1_SISTEMA_INFORMACION 961 30 325
V2 PRODUCTIVIDAD LABORAL ,957 30 ,260

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software estadistico SSPS 22
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Interpretacion

Variablel: Sistemas De Informacién

El siguiente cuadro presenta una SIG de 0,325, siendo mayor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la HO (hipdtesis nula) rechazando la H1 (hipotesis alterna), por su distribucion que es normal,
considerando la prueba paramétrica (Rho de Pearson).

Variable2: Productividad Laboral

El siguiente cuadro presenta una SIG de 0,260, siendo mayor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la HO (hipétesis nula) rechazando la H1 (hipétesis alterna), por su distribucién que es normal,

considerando la prueba paramétrica (Rho de Pearson).

3.2.  Analisis de los resultados estadisticos

3.2.1. Resultados por dimension

Tabla3.2.1.a
Nivel de recurso humano de los sistemas de informacién en servicios cobranzas e
inversiones SAC, Lima, 2018

ITEMS TD D | A TA TOTAL
RESURSO HUMANO 0 0 1 21 38 60
0% 0% 2% 35% 63% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de recurso humano de sistema de informacion
en Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima,
2018.

0.7 63%

0.6
0.5

0.4 35%
0.3
0.2

0.1 204

=

D D | A TA

Figura 3.1.1.: El 63% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) con que la empresa esta comoda con las
competencias que cada trabajador aplica en sus procesos;
mientras que 35% mostré estar de acuerdo (A) que los
trabajadores se acoplan al nuevo sistema de trabajo facilmente por
sus distintas habilidades; y 2% denoto indiferencia (I) a que no
todos los datos estén orientados a los documentos proporcionados
por que se trabajan con proyecciones distintas por cada
asignacion.

Aqui se establece que el 63% de
los encuestados estd comodo
con las competencias el
desarrollo de sus procesos;
Segln Oltra (2011) indica que,
“La persona es, por varios
motivos, la clave para que una
organizacion se pueda
diferenciar de la competencia, y
asi pueda mantener y mejorar su
posicion competitiva en los
dinamicos entornos
empresariales del siglo XXI.”
(p.20). Si la empresa servicios
cobranzas e inversiones brinda
las facilidades para que cada
trabajador pueda desarrollar sus
asignaciones, al colaborador le
va resultar facilmente el
cumplimiento de sus objetivos,

entonces para diferenciarnos en

el activo ambito empresarial va depender de las competencias de los trabajadores.

Obteniendo asi que los trabajadores estén confortables con las competencias que cada

colaborador emplea en sus procesos, aumentara hasta llegar al 100%. En el mediano plazo el

35% de los encuestados de acuerdo (A) se acogeran a las estrategias propuestas; mientras

que el 2% de encuestados que estan indiferentes (1), lo haran en el largo plazo.
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Tabla3.2.1.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de Recurso Humano

NIVEL DE

ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)
2% INDIFERENTE CORTO PLAZO 2% POCO 0,02
ESFUERZO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacion mediante el Recurso Humano

PORCENTAJE TEORIA

100% Oltra “La persona es, por varios motivos, la clave para que una organizacion se pueda diferenciar de la competencia, y asi pueda mantener
00% y mejorar su posicién competitiva en los dindmicos entornos empresariales del siglo XXI.” (p.20).

PROPONER ESPACIOS COLABORATIVOS PARA EXPONER LOS OBJETIVOS TRAZADOS A LOS
COLABORADORES EXTERNOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
2% 1. Informar el encuentro al equipo y a las areas externas (los proveedores) la Correo electrénico
exposicion.
INDIFERENTE
2. Realizar una pequefia validacion para identificar los equipos de relaciones Validacion
administrativas internas mas frecuentes.
3. Elaborar un registro de las metas alcanzadas del Gltimo mes. Registro de informes
4. Exponer los procesos y lo contenidos de elaboracion de los documentos de trabajo. Diapositivas y papeldgrafos
98%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.d
Nivel de procedimientos de los sistemas de informacion en servicios cobranzas e inversiones
SAC, Lima, 2018

ITEMS TD D | A TA TOTAL

PROCEDIEMIENTOS 0 0 1 21 38 60
0% 2% % 33% 58% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de procedimientos de sistema de informacion en
Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.

. 58%
(]
50%
40%
’ 33%
30%
20%
10% 7%
2%
0%
TD D | A TA

Figura 3.1.2.: El 91% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) y de acuerdo (A) con la metodologia
con la que se procesa la informacién en el area de servicios
compartidos para la elaboracién de documentos que el
proveedor proporciona; mientras que 7% mostré indiferencia (1)
en la relacion de los trabajadores con los datos proporcionados,
porque se considera que se realice el trabajo asignado
independientemente de que guarden relacién con los datos o
no; y un 2% indicé en desacuerdo (D) con que los colaboradores
del estudio y los datos proporcionados no ameritan socializarse,
porque ya manejan un modo de trabajo que no altera sus

que estan en desacuerdo (D), lo haran en el largo plazo.
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Aqui se establece que el
91% de los encuestados
esta conforme con la
metodologia con la que
se procesa la
informacion en el area
de servicios compartidos
para la asignacion y
elaboracion de
documentos que el
proveedor proporciona,
segun  Pefia  (2015)
indica que,
“procedimiento de
verificacion de datos y el
procedimiento de
comprobacion limitada.
Ambos procedimientos
aparecen en muchas
ocasiones concatenados
y asi entre las formas de

terminacion del primero

esta la posibilidad de iniciar un procedimiento de comprobacion limitada o de inspeccion”
(p.14). Si la empresa de servicios cobranzas e inversiones mantiene a los colaboradores con
un método adecuado para el procesamiento de informacion, al proveedor le va resultar
facilmente el desarrollo de documentos, entonces para un procedimiento de verificacion de
datos va necesitar de haber empleado los criterios adecuados para el crecimiento de la
informacidn. Obteniendo asi que el trabajador este acorde con la metodologia utilizada en los
procesos, aumentara hasta llegar al 100%. En el mediano plazo el 7% de los encuestados

indiferentes (1) se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que el 2% de encuestados



Tabla3.2.1.e
Interpretacion de los componentes de la brecha de los procedimientos

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEFIQ\I;E?O
BRECHAS (metas)
7% INDIFERENTE CORTO PLAZO 7% POCO 0,07
ESFUERZO
2% DESACUERDO MEDIANO 9% REGULAR 0,09
PLAZO ESFUERZO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.f
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento los sistemas de informacion mediante procedimientos

PORCENTAJE TEORIA
Pefia (2015) “procedimiento de verificacion de datos y el procedimiento de comprobacion limitada. Ambos procedimientos aparecen
100% en muchas ocasiones concatenados y asi entre las formas de terminacién del primero esté la posibilidad de iniciar un procedimiento de

comprobacion limitada o de inspeccion” (p.14).

PROPONER ACTIVIDADES DE REFORZAMIENTO DEL REGLAMENTO DE FUNCIONES

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
704 1. Organizar a los equipos de trabajo para la actividad. Correo electrénico
INDIFERENTE 2. ldentificar que parte del proceso generaba pautas y contratiempos. Checklist - Base de datos
3. Dar a conocer la metodologia y herramientas tecnologias (plataformas) para la Fichas y papelografos
produccion.
PROPONER EXPOSICIONES DE LOS PROCESOS DE TRABAJO AL EQUIPO Y AL PROVEEDOR FRENTE A
POSIBLES ACTUALIZACIONES DEL PROCESO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
2% 1. Comunicar a los colaboradores las reuniones. Correo electrénico
DESACUERDO
2. ldentificar la cantidad de clientes pendientes en el proceso. Base de datos
3. Recordar las herramientas y procesos de trabajo. papelografos, diapositivas
91%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de equipamiento informatico de sistema de informacion

en Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.3.:El 42% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) con que los usuarios estan comodos con
las herramientas tecnoldgicas que la empresa habilita a los
trabajadores; mientras que 35% mostré estar de acuerdo (A) con
la atencidn por parte de la empresa a través del area de sistemas
ante un problema en la maquinarias que congele el procesos de
los trabajadores; y 8% denoto indiferencia (1) a que los procesos
no requieren maquinarias modernas necesariamente, sino que se
mantengan actualizadas y en buen estado.

Aqui se establece que
el 42% de los
encuestados esta
comodo con las

herramientas
tecnologicas que la
empresa habilita a los
trabajadores;  segun
Colobran (2008) indica
que, “disefiar y
mantener un sistema

informatico,
atendiendo conceptos
tecnolégicos y de
seguridad,  aspectos
humanos y de usuarios
del sistema y
definiciones sociales y
la  vertiente legal”
(p.24). Si la empresa
servicios cobranzas e

inversiones sostiene un

equipamiento informatico en buen estado para el desarrollo de sus funciones, al trabajador le

va resultar comodamente el proceso de sus funciones, entonces una herramienta tecnologica

rapida y segura va depender del mantenimiento y la disponibilidad para el procesamiento de

mis atenciones. Permitiendo asi que el colaborador culmine determinadas asignaciones,

aumentara hasta llegar hasta el 100%. En el mediano plazo el 35% de los encuestados de

acuerdo (A) se acogeran a las estrategias propuestas, mientras que en el 23% de encuestados

gue estan indiferentes (1), lo haran a largo plazo.
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Tabla 3.2.1.g9
Interpretacion de los componentes de la brecha de equipamiento informético

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEIIQ\IZE?O
BRECHAS (metas)
23% INDIFERENTE CORTO PLAZO 23% POCO 0,23
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.h
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacion mediante el equipamiento
informatico

PORCENTAJE TEORIA

o Colobran (2008) “disefiar y mantener un sistema informatico, atendiendo conceptos tecnoldgicos y de seguridad, aspectos humanos y de
100% usuarios del sistema y definiciones sociales y la vertiente legal” (p.24)

PROPONER ESPACIOS TECNOLOGICOS QUE ABARQUEN LAS ACTUALIZACIONES DE LOS EQUIPOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
23%
1. Informar las actualizaciones a realizarse. Correo electrénico
INDIFERENTE
2. ldentificar las herramientas (plataformas) méas frecuentes de los colaborares. Informe
3. Evaluar el grado de influencia en las herramientas de los usuarios. Control de accesos
4. Brindar tutoriales de las actualizaciones y del acceso a las plataformas. Papelografos
7%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Aqui se establece que

Nivel de base de datos de sistema de informacion en Servicios el 89% de los

cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018. )
encuestados esta

conforme con el

60% soporte que brinda la

0,
5220 empresa para la

50% actualizacion y

37% seguimiento para la
40%

tramite de la data;
30% segun Carbonell (2014)

indica que, “la base de

20% datos como conjunto de

10% datos organizados de

10%
forma adecuada para
2% P

P

™ D | A TA los mismos, segun

oo facilitar la gestion de

Figura 3.1.4.: El 89% de los encuestados manifestaron estar como lo tengamos
totalmente acuerdo (TA) y de acuerdo (A) con el soporte que

brinda la empresa para la actualizacién y seguimiento para la organizados  formaran

tramite de la data; mientras que 10% mostré indiferencia (1) con una base de datos o
que no todas las proyecciones asignadas se rigen debidamente a
las fechas que distribuia el drea de servicios compartidos, sino que seran comunmente un

determinadas proyecciones no cumplen con tiempo de entrega;
asi mismo 2% denoto en desacuerdo (D) a que se faltaba al
cumplimiento de entrega de los datos proporcionados al amontonados” (p. 11).
proveedor a la oficina de servicios compartidos.

conjunto de datos

Si la empresa servicios
cobranzas e inversiones sostiene una data actualizada, al empleador le va resultar facil la
tramitacion de expedientes requeridos, entonces para atender proyecciones masivas se
requiere una base permanentemente actualizada. Permitiendo asi que el trabajador desarrolle
las asignaciones, aumentara hasta llegar hasta el 100%. En el mediano plazo el 10% de los
encuestados indiferentes (I) se acogeran al as estrategias propuestas, mientras que el 2% de

encuestados que estan en desacuerdo (D), lo haran a largo plazo.
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Tabla 3.2.1.i
Interpretacion de los componentes de la brecha de base de datos

NIVEL DE
ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)

10% INDIFERENTE CORTO PLAZO 10% POCO 0,1
ESFUERZO

2% DESACUERDO MEDIANO 12% REGULAR 0,12
PLAZO ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento los sistemas de informacion mediante base de datos

PORCENTAJE

TEORIA

0 Carbonell (2014) “las base de datos como conjunto de datos organizados de forma adecuada para facilitar la gestion de los mismos,
100% segin como lo tengamos organizados formaran una base de datos o seran comdnmente un conjunto de datos amontonados” (p. 11).

PROPONER REFORZAR LOS VINCULOS DIRIGIDOS HACIA COMPARTIMIENTO DE INFORMACION

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10% 1. Evaluar los registros de los operativos de bases masivas. Registro de evaluacion
0
INDIFERENTE 2. Informar al proveedor y a los equipos de trabajo la actividad. Correo electronico
3. Dar a conocer las bases compartidas y accesos de informacion de los clientes. Fichas informativas
4. Presentar las plataformas y acceso de cada cliente. Paledgrafos
PROPONER ESPACIOS COLABORATIVOS DIRIGIDOS A LAS EXPOSICION DE BASES AL PROVEEDOR
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Comunicar a los distintos usuarios de las plataformas informativas. Correo electrénico
2%
2. ldentificar las proyecciones mensuales en desactualizacién. Base de datos
DESACUERDO
3. Exponer las distintas plataformas y base de datos de la empresa. Cartulinas y ficha informacionales
89%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de telecomunicaciones de sistema de informacion en
Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.

68%
0.7

0.6
0.5

0.4
32%

0.3
0.2

0.1
1%

D D | A TA

Figura 3.1.5.: El 68% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA); con que la base de informacién que se
habilita al proveedor cumplen con los parametros acordado con
el mismo; mientras que 38% mostro estar de acuerdo (A) con que
existe una constante comunicacién virtual con el proveedor, con
el propdsito de evitar contratiempos de los requerimientos en los
procesos; asi mismo con un porcentaje cercano se indica concisa
la informacién que se le habilita al proveedor; y 1% denoto
indiferencia (I) a que la via de recepcidon de datos no siempre
determina el procesamiento, a menos que haya un contratiempo
o se altere la base por algiin motivo sistematico.

Aqui se establece que el
68% de los encuestados
esta conforme con la
distribucion de

informacion  para el

proveedor de
expedientes; segun
Sendin  (2008) indica

que, “los accesos a
Internet, la telefonia
movil, etc, representan
un conjunto amplio de
nuevos  servicios a
disposicion  de  los
usuarios, tratados ahora
como consumidores
avidos de conseguir el
mayor  numero  de
canales de television, la
conexién a Internet mas
veloz, o la video llamada
movil” (p.71). Si la
empresa servicios

cobranzas e inversiones

sostiene informacion acorde, al proveedor le va parecer mas factible la elaboracion de

documentos asignados, entonces para que el proveedor elabore los documentos se requiere

informacion completa de la oficina de servicios compartidos. Obteniendo asi que el

proveedor culmine todas las asignaciones, aumentara hasta llegar hasta él el 100%. En el

mediano plazo el 38% de los encuestados estan acuerdo (A) se acogeran a las estrategias

propuestas, mientras que el 1% de encuestados que estan indiferentes (1), lo haran a largo

plazo.
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Tabla 3.2.1.k
Interpretacion de los componentes de la brecha de telecomunicaciones

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEIIQ\IZE?O
BRECHAS (metas)
1% INDIFERENTE CORTO PLAZO 1% POCO 0,01
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.1

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacion mediante telecomunicaciones

PORCENTAJE TEORIA
Sendin (2008) “los accesos a Internet, la telefonia mévil, etc., representan un conjunto amplio de nuevos servicios a disposicion de los
100% usuarios, tratados ahora como consumidores avidos de conseguir el mayor nimero de canales de television, la conexion a Internet mas veloz,
o la video llamada movil” (p.71).
PROPONER ESPACIOS COLABORATIVOS COMUNICATIVOS DE INFORMACION Y RELACIONES CON LOS EQUIPOS
EXTERNOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1%
1. Monitoreo de la comunicaciéon y del ambiente en el entorno laboral entre Registro Incidentes
INDIFERENTE colaboradores internos.
2. ldentificacion de fuentes de comunicacion de los equipos en areas internas de la Informe de control
compaifiia.
Correo electrénico
3. Comunicar la invitacion a los colaboradores sobre los espacios colaborativos a
presentarse.
Folios y papelotes
4. Exponer fuentes de la comunicacion los distintos equipos de trabajo de todas las
areas.
100%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de recursos materiales de la productividad laboral en
Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.6.: El 53% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) con el abastecimiento de materiales
necesarios que habilita la oficina servicios compartidos para el
armado de documentos solicitados; mientras que 38% mostré
estar de acuerdo (A) con que la oficina prioriza los documentos
solicitados en un proceso de urgencia de cada trabajador; y 8%
indicd indiferencia (I) a que una entrega inmediata de una
solicitud no siempre es transferido de un proveedor porque puede
ser de origen de un trabajador interno.
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Aqui se establece que
el 53% de los
encuestados estan
conforme con el
abastecimiento de
materiales necesarios
que habilita la oficina
servicios compartidos

para el armado de

documentos
solicitados; segun
Montalvan (1999)

determina  que la
administracion
actualmente posee de
recursos
constantemente
actualizados tales como
sistemas tecnoldgicos,
informacién, y las de
mercado en funcion a
los  avances han
permitido diversificar

en relacibn a su

tamafio. Lo que determina que para cada proceso pueda elegir un elemento (recurso) que
permita adecuarse a las politicas y a los constantes cambios de cada organizacion. Si la
empresa servicios cobranzas e inversiones para cada proceso dispone de cada recurso, al
trabajador le permitird facilmente adecuarse a los distintos cambios, entonces para que el
proveedor alcance los indices necesarios en materia de tiempos, va depender de la
disponibilidad de materiales que habilite la empresa. Permitiendo asi que el trabajador no

carezca de sus elementos de trabajo y pueda progresar en sus actividades, aumentara hasta e



llegar hasta el 100%. En el mediano plazo el 38% de los encuestados estan acuerdo (A) se

acogeran a las estrategias propuestas, mientras que el 8% de los encuestados que estan

indiferentes (1), lo haran a largo plazo.

Tabla 3.2.1.m
Interpretacion de los componentes de la brecha de recursos materiales

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEIIQ\IZE())O
BRECHAS (metas)
8% INDIFERENTE CORTO PLAZO 8% POCO 0,08
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.n
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacion mediante recursos materiales

PORCENTAJE TEORIA

Montalvan (1999) determina que la administracion actualmente posee de recursos constantemente actualizados tales como sistemas

100% tecnoldégicos, informacidn, y las de mercado en funcién a los avances han permitido diversificar en relacién a su tamafio. Lo que determina
que para cada proceso pueda elegir un elemento (recurso) que permita adecuarse a las politicas y a los constantes cambios de cada
organizacion.

PROPONER ACTIVIDADES CREATIVAS PARA LOS PROCESOS QUE FACILITEN EL MANEJO RECURSOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
8% 1. Identificar los recursos empleados por los colaboradores. Control
INDIFERENTE
2. Registrar el grado de influencia y necesidad de los recursos obsoletos. Checklist
3. Presentar la invitacion de la actividad a los trabajadores internos. Correo electrénico
4. Exponer actividades creativas de necesidad a las proyecciones masivas. Papelografos
91%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de tiempo de la productividad laboral en Servicios
cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.7.: El 44% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA), con que el trabajo de la unidad de
servicios compartidos, es plenamente coordinado y enfocado a los
plazos estipulados para las proyecciones; mientras que el 43%
mostrd estar de acuerdo (A), con la optimizacién de tiempo de
entrega mediante las atenciones en relacién al proceso de
expedientes que solicite el jefe inmediato; asi mismo con un 12%
denota indiferencia (1) al desestimar el cumplimiento de los plazos
nactados nara la nresentacidon de informes a la entidad financiera.

Aqui se establece que el
44% de los encuestados
estdn comodos con las
coordinaciones y
programaciones de los
plazos establecidos para
las proyecciones; segun
Gofii (2008) sostiene que,
el tiempo a través de los
afios se ha convertido en
la principal riqueza del
recurso  humano  por
consiguiente hoy en dia el
principal valor para el
futuro en la industria del
servicio con  mayor
impacto en la sociedad de
las organizaciones que se
ven reflejados en los

objetivos planteados

dentro de plazos concretos, lo que transforma a través de tiempo utilizable para nosotros y

favorable para otros, mas aun en la sociedad de servicios a raiz del tiempo producido en el

tiempo trabajado en valor. Si la empresa servicios cobranzas e inversiones valora el tiempo

por el impacto que genera al verse reflejados en los objetivos del trabajador, al colaborador

le va resultar facilmente desarrollar sus metas en determinadas fechas, entonces para que el

trabajador pueda ver reflejado el impacto en el cumplimiento de los plazos establecidos por

los resultados, va depender del valor que el recurso humano tenga por el tiempo. Obteniendo

asi que el trabajador pueda alcanzar los objetivos planteados, aumentara hasta e llegar hasta

el 100%. En el mediano plazo el 43% de los encuestados estan acuerdo (A) se acogeran a las

estrategias propuestas, mientras que el 12% de los encuestados que estan indiferentes (1), lo

haran a largo plazo.
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Tabla 3.2.1.i
Interpretacion de los componentes de la brecha de tiempo

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEIIQ\IZE?O
BRECHAS (metas)
12% INDIFERENTE CORTO PLAZO 12% POCO 0,12
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.0

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacién mediante tiempo
PORCENTAJE TEORIA

Gofii (2008) sostiene que el tiempo a través de los afios se ha convertido en la principal riqueza del recurso humano por consiguiente hoy en
100% diael prir)ci-pal valor para el futuro en la industria del servicio con mayor impacto en la sociedad de las organizaciones que se ven reflejados

en los objetivos planteados dentro de plazos concretos, lo que transforma a través de tiempo utilizable para nosotros y favorable para otros,

mas aun en la sociedad de servicios a raiz del tiempo producido en el tiempo trabajado en valor.

PROPONER ACTIVIDADES PARA PRESENTAR LOS PLAZOS DE ENTREGA DE DOCUMENTOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
12%

1. Identificar los tiempos de realizacion por proyecciones en operativos. Control

INDIFERENTE

2. Comunicar a los equipos de trabajo y al proveedor la propuesta. Correo electrénico

3. Exponer los plazos de entrega a los colaboradores y a los equipos internos. Folios de informacion y cartulinas
87%

ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de resultados de la productividad laboral en

Servicios cobranzas e inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.8.: El 42% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) con que la unidad de servicios
compartidos de cuentas financieras asigna equitativamente el
trabajo a los colaboradores para el cumplimiento de los
reportes asignados; mientras que el 30% mostré indiferencia
(1) a que el trabajo se reparta de forma igualitaria entre los
trabajadores haciendo caso omiso en el cumplimiento de los
reportes solicitados; y un 28% indico estar de acuerdo (A) que
su trabajo es valorado por su jefe.

Aqui se establece que el
42% de los encuestados
estin conforme con la
distribucion equitativa de
funciones para las
proyecciones masivas;
segun  Lusthaus (2002)
sostiene que, los resultados
se evaltan en funcién a los
elementos compuestos de
una  organizacion  que
determinan para llegar a
medirlos cuantitativamente,
de tal manera considera a un
sujeto de medida a la
eficiencia como elemento a
destacar en las evaluaciones
por desempefio. Si la
empresa servicios
cobranzas e inversiones
asigna equitativamente las

funciones en relacion a los

elementos que componen, se medira al colaborador dentro de la eficiencia como elemento en

las evaluaciones por desempefio, entonces para que el trabajador pueda tomar indices de su

productividad, va depender de los elementos compuestos que determine la empresa.

Obteniendo asi que el trabajador pueda proyectar su productividad y evaluar sus niveles de

mejora, y de consideracion por la distribucion de funciones equitativamente; aumentara hasta

e llegar hasta el 100%. En el mediano plazo el 30% de los encuestados indiferentes (I) se

acogeran a las estrategias propuestas, mientras que el 28% de los encuestados que estan de

acuerdo (A), lo haran a largo plazo.
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Tabla3.2.1.p
Interpretacion de los componentes de la brecha de resultados

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEE’/EEIIQ\IZE?O
BRECHAS (metas)
30% INDIFERENTE CORTO PLAZO 30% POCO 0,3
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.2.1.q
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de los sistemas de informacion mediante resultados

PORCENTAJE TEORIA

Lusthaus (2002) sostiene que los resultados se evaltan en funcion a los elementos compuestos de una organizacion que determinan para
100% llegar a medirlos cuantitativamente, de tal manera considera a un sujeto de medida a la eficiencia como elemento a destacar en las
evaluaciones por desempefio.

PROPONER REUNIONES DE EXPOSICIONES DE OBJETIVOS ALCANZADOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
30% 1. Identificar a los equipos que hayan alcanzado los objetivos trazados. Informe de proyecciones
INDIFERENTE
2. Registrar las proyecciones mensuales anteriores. Registro de produccion
3. Presentar los niveles alcanzados y las escalas de produccidn en comparacion con las
proyecciones anteriores. Papelografos
70%
ACUERDO Y TOTAL ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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3.2.2. Resultados por variables

Nivel de los sistemas de informacion en Servicios cobranzas e
inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.9.: El 58% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TA) con que la data de la informacion que se
distribuye al proveedor es acorde con lo que requiere para iniciar el
armado de expediente, mientras que 34% mostro estar de acuerdo (A)
con que toda la empresa dispone de un almacenamiento de datos
actualizado a solicitud del proveedor, con el propdsito de evitar
contratiempos, asi mismo un 7% denotd indiferencia (l) a que la via de
recepcion de datos no determina la cantidad ni altera la base, pero si
optimiza los tiempos de entrega, por lo tanto 1% indicé desacuerdo
(D) con la conformidad de los usuarios con las herramientas
tecnologicas que la empresa habilita a los trabajadores;

Aqui se establece que
el 58% de los
encuestados esta
conforme con la
distribucion de
informacion para el
proveedor de
expedientes,  Segln
Gbémez (2012) indica
que, es la actividad que
se encarga de afirmar
la informacion
oportunay precisa, con
la presentacion y el
formato adecuados, a
la persona que lo
necesita dentro de la
organizacion para
tomar una decisiéon o
realizar una operacion

y justo en el momento

en que esta persona necesita disponer de dicha informacién. Si la empresa servicios

cobranzas e inversiones mantiene informacion acorde, al proveedor le va resultar mas

sencillo la elaboracion de expedientes, entonces para que el proveedor elabore los

documentos se necesita informacion completa de la oficina de servicios compartidos.

Permitiendo asi que el proveedor culmine todas las asignaciones, aumentara hasta llegar hasta

el 100%. En el corto plazo el 34% de los encuestados estan acuerdo (A) se acogeran a las

estrategias propuestas, mientras que el 7% de encuestados que estan indiferentes (1), lo haran
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en el mediano plazo, por conclusion el 1% de encuestados estdn desacuerdo (D) lo haran en

el largo plazo.

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Nivel de la productividad laboral en Servicios cobranzas e
inversiones SAC, Lima, 2018.
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Figura 3.1.10.: El 43% de los encuestados manifestaron estar
totalmente acuerdo (TD) con el abastecimiento de materiales
necesarios que habilita la oficina servicios compartidos para el armado
de documentos solicitados, mientras que 35% mostrdé estar de
acuerdo (A) con que el trabajo de la unidad de servicios compartidos,
es plenamente coordinado y enfocado a los plazos estipulados para las
proyecciones; asi mismo un 14% denotd indiferencia (l) con que la
unidad de servicios compartidos de cuentas financieras asigna
equitativamente el trabajo a los colaboradores para el cumplimiento
de los reportes asignados, por lo tanto 8% mostré desacuerdo (D) con
las solicitudes del respecto al proceso del expediente.

Aqui se establece
que el 43% de los
encuestados  estan
Segun Instituto
Peruano (2016) De
Economiaindica que
la produccion
promedio por
trabajador en un
periodo de tiempo.
Puede ser medido en
volumen fisico o en
términos de valor
(precio por
volumen) de los
bienes y servicios
producidos. Si la
empresa  Servicios
cobranzas e
inversiones para
cada proceso
dispone de cada
recurso, al

trabajador le

permitird facilmente adecuarse a los distintos cambios, entonces para que el proveedor

alcance los indices necesarios en materia de tiempos, va depender de la disponibilidad de

materiales que habilite la empresa. Permitiendo asi que el trabajador no carezca de sus

elementos de trabajo y pueda progresar en sus actividades, aumentara hasta e llegar hasta el

100%. En el corto plazo el 35% de los encuestados estan acuerdo (A) se acogeran a las
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estrategias propuestas, mientras que el 14% de encuestados que estan indiferentes (I), lo
harén en el mediano plazo, por conclusion el 1% de encuestados estdn desacuerdo (D) lo

haran en el largo plazo.

3.2.3. Resultados de las medidas descriptivas

A continuacién, en la tabla 3.2.3.1 se determinan los promedios de las variables

independiente y dependiente por dimensiones respectivamente

Tabla 3.2.3.1
Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion
VARIABLE DIMENSION Desviacién Promedio Coeficiente
estandar Variabilidad
Recurso Humano 0.52 4.62 0.11
Sisternas de . Progedim_ientos - 0.69 4.48 0.16
Informacion Equipamiento informatico 0.53 4.18 0.13
Base de Datos 0.56 4.38 0.13
Telecomunicaciones 0.45 4.67 0.10
Recursos Materiales 0.45 4.45 0.10
Productividad Laboral Tiempo 0.64 4.32 0.15
Resultados 0.50 3.52 0.16

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4. Prueba de hipotesis

3.2.4.1. Prueba de hipotesis general

Ha:  Existe relacion entre sistema de informacion y la productividad laboral en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

Ho:  No existe relacion entre sistema de informacion y la productividad laboral en

Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

Hi:  Siexiste relacion entre sistema de informacion y la productividad laboral en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
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Presentar tabla

Tabla3.2.4.1.1.
Cuadro de coeficientes de correlacion de Rho de Pearson
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, 2009

Presentar la tabla de correlacion de variables
Prueba de hipotesis

HO: R=0; V1 no esta relacionada con la V2
H1: R>0; V1 esta relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decision

a) Sila Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza HO
b) Sila Sig.E > Sig.T, entonces se acepta HO

Tabla 3.2.4.1.2.
Correlacion paramétrica de Rho de Pearson
Sistemas de Productividad
Informacion laboral
Rho de Sistemas de Coeficiente de Pearson 1 434"
Pearson Informacion Sig. (bilateral) . ,016
N 30 30
Productividad laboral Coeficiente de Pearson 434" 1
Sig. (bilateral) ,016 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de 0.434,
asumiendo el significado de positiva moderada entre la variable Sistemas de Informacion y
la variable Productividad laboral de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Pearson
de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.16 (0.05 de acuerdo a la hipoétesis del
trabajo) teniendo como resultado el acepta de la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis
alterna (Hi) como verdadera; por lo tanto, la hipotesis general de trabajo ha quedado

demostrada.

3.2.4.2. Prueba de hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion entre sistema de informacion y los recursos materiales en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

Ho: No existe relacion entre sistema de informacion y los recursos materiales en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

Ha: Si existe relacion entre sistema de informacion y los recursos materiales en Servicios

cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

Tabla 3.2.4.2.1
Correlaciones
V1_SISTEMAS DE V2_D1_RECURSOS
INFORMACION MATERIALES

V1_SISTEMA_DE_INFORMACION  Correlacion de Pearson 1 ,100

Sig. (bilateral) ,599

N 30 30
V2 D1 _RECURSOS MATERIALES  Correlacién de Pearson ,100 1

Sig. (bilateral) ,599

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

63



Interpretacion: en la tabla 3.2.4.1.2 se observa que existe una correlacion de un 0.100 de
correlacion de Rho de Pearson entre la variable Sistemas de informacion y los recursos
materiales. Este grado de correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva
baja. La significancia de p=0.599 muestra que p es mayor al 0.05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto, se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipotesis
alterna. Se concluye que existe relacion entre en los sistemas de informacion y recursos

materiales en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

3.2.4.3. Prueba de hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion entre sistema de informacion y el tiempo en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.

Ho: No existe relacion entre sistema de informacién y el tiempo en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.

Ha: Si existe relacion entre sistema de informacién y el tiempo en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.

Tabla 3.2.4.3.1
Correlaciones
V1 _SISTEMA DE
_INFORMACION V2 D2 TIEMPO
V1_SISTEMA_DE_INFORMACION Correlacion de Pearson 1 4727
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30
V2_D2_TIEMPO Correlacion de Pearson 4727 1
Sig. (bilateral) ,008
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.3.1 se observa que existe una correlacion de un 0.472 de
correlacion de Rho de Pearson entre la variable Sistemas de informacion y el tiempo. Este

grado de correlacion indica que la relacién entre la variable y la segunda dimensién de la

64



segunda variables es positiva moderada. La significancia de p = 0.008 muestra que p es menor
al 0.05, lo que permite sefialar que la relacion no es significativa, por lo tanto, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se concluye que existe relacion entre en los

sistemas de informacion y el tiempo en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.

3.2.4.4. Prueba de hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion entre sistema de informacion y los resultados en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.

Ho: No existe relacion entre sistema de informacion y los resultados en Servicios cobranzas

e inversiones, Lima, 2018.

Ha: Si existe relacion entre sistema de informacion y los resultados en Servicios cobranzas e

inversiones, Lima, 2018.

Tabla 3.2.4.4.1.
Correlaciones
V1 SISTEMA DE V2 D3 RESULT
_INFORMACION ADO
V1_SISTEMA_DE_INFORMACION Correlacion de Pearson 1 ,036
Sig. (bilateral) ,848
N 30 30
V2_D3 RESULTADO Correlacion de Pearson ,036 1
Sig. (bilateral) ,848
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.4.1 se observa que existe una correlacion de un 0.036 de
correlacion de Rho de Pearson entre la variable Sistemas de informacién y los resultados.
Este grado de correlacion indica que la relacion entre la variable y la tercera dimension de la
segunda variables es positiva muy baja. La significancia de p = 0.848 muestra que p es mayor
al 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto, se acepta la
hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna. Se concluye que existe relacion entre en los

sistemas de informacion y los resultados en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
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IV.  DISCUSIONES

Primera, Se tuvo como hipétesis y objetivo general, determinar la relacion entre sistema de
informacién y la productividad laboral en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
Mediante la Prueba Rho de Pearson se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05, es decir “p <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas
variables poseen una correlacion de 0.434; lo cual indica que es una relacion positiva
moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva moderada entre los sistemas de informacion y la productividad laboral en servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018, por consiguiente, el objetivo general queda demostrado.
Segtin Suarez (2011) en el trabajo de investigacion del articulo denominado “Influencia de
los sistemas de informacion en las organizaciones”, de la revista Pensamiento americano de
la cuidad de Bogota — Colombia. Cuyo proposito fue determinar la relacion que existe entre
los sistemas de informacion en la productividad laboral. Dado que los sistemas informacion
es un proceso que pertenece a todas las unidades de una organizacion, que genera efectos
como, impacto en el desarrollo de cada funcidn a través del movimiento de cada uno a nivel
usuario y como ventaja competitiva, a través de la participacion multidimensional que vino
impactando en la economia mundial de la tecnologia de todas las organizaciones. Y por
consecuencia afectando a distintas areas por el impacto que generan. Por lo tanto, se concluye
que, para la tesis en referencia, los sistemas de informacién estan involucrados en muchas
actividades en una organizacion y en el desarrollo de los usuarios, tal asi que el impacto que
generan, aportan en ventaja competitiva y en comparacion es el propdsito de la tesis en
ejecucion. Se coincide con la conclusion del articulo de Suarez, lo cual determina que los
sistemas ocupan un papel fundamental en el desarrollo de todas las unidades de una
organizacion y por el impacto que generan al utilizarlas, pueden afectar distintas areas y por
el funcionamiento de cada usuario y su participacion multidimensional que viene afectando
en la economia mundial de la tecnologia de las industrias y por ende la productividad laboral.
Como ultimo término, el articulo de Suarez ya viene trabajando el proposito del proyecto en
ejecucion. La teoria de sistemas de informacion para VVon, es un conjunto de elementos que
interacttan entre ellos, que no son obligatoriamente humanos, si no también engloba a

ordenadores. Los sistemas se identifican por sus caracteristicas estructurales y se diferencian
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entre si estos estan abiertos o cerrados para el entorno en que se sitian. Gomez y Suarez
(2012), es un conjunto de elementos interrelacionados entre diferentes medios,
procedimientos, personas Yy tecnicos, cuyo objeto es capturar datos, almacenarlo y

transformarlos de manera adecuada y distribuirla mediante todo este proceso.

Segunda, Se tuvo como hipotesis y objetivo especifico, determinar la relacion entre
sistema de informacion y los recursos materiales en Servicios cobranzas e inversiones, Lima,
2018. Mediante la Prueba Rho de Pearson se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) mayor a 0.05, es decir “p >0.05”, por ende, se acepta la hipotesis nula. Ademas,
ambas variables poseen una correlacion de 0.100; lo cual indica que es una relacion positiva
muy baja. Por lo tanto, no se acepta la hipotesis de investigacion, indicando que existe
relacién positiva muy baja entre los sistemas de informacion y los recursos materiales en
servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018, por lo tanto, el objetivo general queda
demostrado. Segin Martinez (2004) en el trabajo de investigacion del articulo denominado
“Una alternativa para mejorar la productividad gerencial en las pequefias y medianas
empresas”, de la revista Sistemas de informacion de las organizaciones de la Universidad del
Zulia, de la ciudad Maracaibo, del pais Venezuela. Cuyo proposito fue determinar la relacion
que existe entre los recursos materiales en los sistemas de informacion. A raiz del interés de
dos efectos para una estrategia de negocio como panificacion, como fueron las innovaciones
tecnoldgicas y la mejora de los recursos orientadas a incrementar la productividad y ocupar
un liderazgo en el mercado de las organizaciones. En conclusién, considerar a las
innovaciones tecnoldgicas y la mejora de los recursos dentro de las estrategias de negocio,
orientadas a incrementar la productividad y ocupar un liderazgo en el mercado competitivo
Se coincide con la conclusion del articulo de Martinez, en considerar a las innovaciones
tecnoldgicas y la mejora de los recursos dentro de las estrategias de negocio, orientadas a
incrementar la productividad y ocupar un liderazgo en el mercado competitivo La teoria de
sistemas de informacidn con los recursos materiales para Montalvan, es que la administracion
actualmente posee de recursos constantemente actualizados tales como sistemas
tecnoldgicos, informacion, y las de mercado en funcion a los avances han permitido
diversificar en relacion a su tamafio. Lo que determina que para cada proceso pueda elegir
un elemento (recurso) que permita adecuarse a las politicas y a los constantes cambios de

cada organizacion.
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Tercera, Se tuvo como hipdtesis y objetivo especifico, determinar la relacién entre
sistema de informacién y el tiempo en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
Mediante la Prueba Rho de Pearson se demostro que con un nivel de significancia (bilateral)
mayor a 0.05, es decir “p <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas
variables poseen una correlacion de 0.472; lo cual indica que es una relacion positiva muy
baja. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva moderada entre los sistemas de informacion y el tiempo en servicios cobranzas e
inversiones, Lima, 2018, por lo tanto, el objetivo general queda demostrado. Segun
Mongilardi (2018) en el trabajo de investigacion, informe econdmico denominado
“Productividad laboral a paso lento”, de la revista La camara de la ciudad de Lima- Peru.
Cuyo proposito fue determinar la relacion que existe entre el tiempo en la productividad
laboral. Por lo que sostienen que durante el 2017 el pais avanzo el 0.5% en productividad
laboral, estableciendo en el 2009 la tasa mas baja, aquellos rubros que lideraron el
crecimiento fueron las pesca, construccién, agropecuario, en ese aspecto la Sunat ha
alcanzado un gran avance, puntualmente en agilizaciones de operaciones y simplificaciones
de trdmites burocraticos. Esto sera un aporte mas a la competitividad, de esta manera
contribuir a apear mas tiempos para que los empresarios puedan ocuparlos en sus actividades
y de manera rapida contar con la liquidez que le corresponde. Frente al intento por reducir
tiempo corrigiendo en el proceso los expedientes que se deslazaban de las proyecciones, se
determina compartir el aporte de otras propuestas a fin desarrollar competitividad en el
desempefio laboral de estos equipos de trabajo. Se coincide con la conclusion de la tesis de
Mongilardi, en conclusién, esto sera un aporte mas a la competitividad, de esta manera
contribuir a apear mas tiempos para que los empresarios puedan ocuparlos en sus actividades
y de manera rapida contar con la liquidez que le corresponde. Frente al intento por reducir
tiempo corrigiendo en el proceso los expedientes que se deslazaban de las proyecciones, se
determina compartir el porte de otras propuestas a fin desarrollar competitividad en el
desempefio laboral de estos equipos de trabajo. Lo que determinaria, agilizaciones de sus
operaciones y simplificaciones de sus procesos mejoraria el desempefio laboral y aportaria a
la competitividad de los trabajadores. La teoria de sistemas de informacion con el tiempo
para Goiii, que el tiempo a través de los afios se ha convertido en la principal riqueza del

recurso humano por consiguiente hoy en dia el principal valor para el futuro en la industria
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del servicio con mayor impacto en la sociedad de las organizaciones que se ven reflejados en
los objetivos planteados dentro de plazos concretos, lo que transforma a traves de tiempo
utilizable para nosotros y favorable para otros, méas aun en la sociedad de servicios a raiz del
tiempo producido en el tiempo trabajado en valor.

Cuarta, Se tuvo como hipdtesis y objetivo especifico, determinar la relacion entre
sistema de informacion y los resultados en Servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018.
Mediante la Prueba Rho de Pearson se demostro que con un nivel de significancia (bilateral)
mayor a 0.05, es decir “0,848 >0.05”, por ende, se acepta la hipdtesis nula. Ademas, ambas
variables poseen una correlacion de 0.036; lo cual indica que es una relacién positiva muy
baja. Por lo tanto, se acepta la hip6tesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva muy baja entre los sistemas de informacion y los resultados en servicios cobranzas
e inversiones, Lima, 2018, por ende, el objetivo general queda demostrado. Segun Gamero
(2011) en el trabajo de investigacion, informe denominado “Determinantes de la
productividad laboral en el pais”, del portal web de la INEI (Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica) de la ciudad de Lima — Per(. Cuyo proposito fue determinar la relacion que
existe entre los resultados en la productividad laboral. La metodologia aplicada fue una
investigacion tipo descriptiva y explicativa con un enfoque a la situacion del desempefio
laboral de los trabajadores operativos del estudio juridico, lo que conllevo a que las
estimaciones sugieren una relacion positiva (débil) de la productividad laboral con la
antigiiedad del establecimiento y la relacion capital trabajo, Mientras que la variable
proporcién de trabajadores temporales tiene un efecto negativo sobre la productividad. En
definitiva, debido a un rango de desigualdad de las empresas, la solucidon va ser la reparacion
de la industria econdmica mas continuo, de menos congelamientos drasticos. En conclusion,
de acuerdo a que la tesis en referencia comparte la misma variable (Productividad laboral)
pero con discutiendo establecimiento, trabajadores temporales (relacionadas con otras
variables), sin embrago vinculando con capital de trabajo, los determinantes en el proceso
influyen en el resultado que nos permite comprarlo por lo que consiste en obtener el mismo
propdsito, la que es, hacia una industria mas competitiva y que los factores que participen no
generen congelamientos. Se coincide con la conclusion de la tesis de Gamero, en conclusion,
de acuerdo a que la tesis en referencia comparte la misma variable (Productividad laboral)

pero con discutiendo establecimiento, trabajadores temporales (relacionadas con otras
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variables), sin embrago vinculando con capital de trabajo, los determinantes en el proceso
influyen en el resultado que nos permite comprarlo por lo que consiste en obtener el mismo
propdsito, la que es, hacia una industria mas competitiva y que los factores que participen no
generen congelamientos. La teoria de sistemas de informacidn con el tiempo para Lusthaus,
que los resultados se evaltan en funcién a los elementos compuestos de una organizacion
que determinan para llegar a medirlos cuantitativamente, de tal manera considera a un sujeto

de medida a la eficiencia como elemento a destacar en las evaluaciones por desempefio.
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V. CONCLUSIONES

Primera, Se coincide con la conclusion del articulo de Suarez, lo cual determina que los
sistemas ocupan un papel fundamental en el desarrollo de todas las unidades de una
organizacion y por el impacto que generan al utilizarlas, pueden afectar distintas areas y por
el funcionamiento de cada usuario y su participacién multidimensional que viene afectando
en la economia mundial de la tecnologia de las industrias y por ende la productividad laboral.
Como ultimo término, el articulo de Suarez ya viene trabajando el proposito del proyecto en

ejecucion.

Segunda: Se coincide con la conclusion del articulo de Martinez, en considerar a las
innovaciones tecnoldgicas y la mejora de los recursos dentro de las estrategias de negocio,
orientadas a incrementar la productividad y ocupar un liderazgo en el mercado competitivo

Tercera: Se coincide con la conclusion de la tesis de Mongilardi, en conclusion, esto
serd un aporte mas a la competitividad, de esta manera contribuir a apear mas tiempos para
que los empresarios puedan ocuparlos en sus actividades y de manera rapida contar con la
liquidez que le corresponde. Frente al intento por reducir tiempo corrigiendo en el proceso
los expedientes que se deslazaban de las proyecciones, se determina compartir el aporte de
otras propuestas a fin desarrollar competitividad en el desempefio laboral de estos equipos de
trabajo. Lo que determinaria, agilizaciones de sus operaciones y simplificaciones de sus
procesos mejoraria el desempefio laboral y aportaria a la competitividad de los trabajadores.

Cuarta: Se coincide con la conclusion de la tesis de Gamero, en conclusion, de
acuerdo a que la tesis en referencia comparte la misma variable (Productividad laboral) pero
en discusion con establecimiento, trabajadores temporales (relacionadas con otras variables),
sin embrago vinculado con capital de trabajo, los determinantes en el proceso influyen en el
resultado que nos permite compararlo, por lo que consiste en obtener el mismo proposito, la
que es, hacia una industria mas competitiva y que los factores que participen no generen

congelamientos.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda fortalecer las estructuras y los procesos de trabajos de los
colaboradores, como parte de esto, que la alta direccion considere a los sistemas de
informacién como un objetivo estratégico, en tal sentido, cubriendo tanto el marco
tecnoldgico y de seguridad como aspectos humanos y de usuarios del sistema con el propdsito
de la mejora de recursos y de disefiar nuevas politicas para la empresa orientadas a los
objetivos de la empresa. En consecuencia, que los niveles alcanzados en productividad y en
otros aspectos se vean reflejados mediante informes y nimeros de produccion por proyeccion
mensual, con la finalidad de que el supervisor valore el trabajo a los colaboradores.

Segunda: Se recomienda realizar un monitoreo de equipos de trabajo y de los
componentes en necesidad o de mayor alcance de la empresa, con el propoésito de identificar
el desabastecimiento de materiales y falta de actualizaciones tecnoldgicas como parte de la
mejora de recursos o de las estrategias de negocio, orientadas a incrementar la productividad
y desarrollar competitividad en los equipos de trabajo. En consecuencia, genera que los
expedientes lleguen adecuadamente (completos) a la oficina evitando pendientes e
incumplimiento a las metas propuestas. En el desenlace, es que, al momento de generar los
informes de las proyecciones, no se visualizarian los efectos de no tener registrado los
materiales de trabajo y en buen estado.

Tercera: Se recomienda contar con espacios colaborativos o realizar actividades de
integracion, con el propoésito de conocer a trabajadores de otras areas pertenecientes a la
empresa vinculadas a los procesos, con la finalidad de facilitar relaciones y comunicaciones
con colaboradores que en el desarrollo de la gestidn solo se conocia via telefonica y correo,
en efecto, los trabajadores tengan un control horizontal de la informacion. En consecuencia,
poder aumentar el grado de compromiso de los empleados con la empresa, en referencia a
una compafiia, un grupo de empleados comprometidos pueden incrementar 19 % de las
utilidades netas. El impacto que genera la falta de comunicacion, de compromiso y de
relaciones en las distintas areas externas afectan la produccion significativamente, es por ello

que se recomienda las distintas medidas.

Cuarta: Se recomienda prevenir el riesgo con recursos internos frente a las

habilidades y los recursos externos a las oportunidades y en efecto reducir los posibles
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congelamientos y obtener mejores indices de resultados. En tal sentido se hace referencia a
posibles riesgos con los recursos y en ese aspecto a los destiempo en la entrega de
documentos y a la informacion que esta contiene para evitar congelamientos en los procesos.
Por lo cual unos de los aspectos a considerar en los resultados, es la desproporcion en la
asignacion de las tareas asignadas como uno de los principales causantes a paralizar el
desarrollo de los procesos.
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VIl. PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

El capitulo comprende detalladamente las caracteristicas y componentes, de la propuesta

elaborada y la descripcion de la aplicacion de la metodologia para su desarrollo.
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Introduccion

La presente propuesta de fortalecer las estructuras y los procesos de trabajo para
la competitividad de la empresa servicios cobranzas e inversiones S.A.C., a
través de un plan de estrategias, que busque la mejora de la competitividad, por
ello se han formulado estrategias, las cuales buscan cumplir los objetivos
establecidos, también permitira que el jefe y supervision cuenten con una
herramienta que puede ser utilizada para lograr una mejor posicion competitiva

en el mercado.

El plan proporcionara a los trabajadores de la empresa; los conocimientos para
mejorar las deficiencias de los procesos y desarrollo con el proveedor (estudio
juridico), asi mismo que objetivos se deben cumplir para lograr que consideren

a los sistemas de informacion como un objetivo estratégico.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro en el que se descubrirdn las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, medios
de verificacion, se describen los meétodos y actividades para fortalecer las
estructuras y los niveles de trabajo, contiene explicaciones sobre como las
dimensiones influyen fortalecer las estructuras y los procesos de trabajo que las
empresas deben poseer, para administrar con eficiencia y eficacia.
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7.1. Objetivos de la propuesta

A. Proponer que la alta direccién considere a los sistemas de informacion, como un
objetivo estratégico, cubriendo aspectos tecnoldgicos, humanos y de seguridad para
la mejora de recursos y desarrollo la competitividad en los equipos de trabajo.

B. Se recomienda realizar un control de equipos de trabajo y de los componentes en
necesidad o de mayor alcance de la empresa, con el proposito de identificar el
desabastecimiento de materiales y la carencia de recursos tecnoldgicos como parte de
la mejora de recursos. y monitoreo de la comunicacion y del ambiente en el entorno

laboral entre colaboradores internos a fin de mejorar la productividad laboral.

C. Se recomienda contar con espacios colaborativos o realizar actividades de
integracion, con el propdsito de conocer a trabajadores de otras areas pertenecientes
a la empresa vinculadas a los procesos, con la finalidad de facilitar relaciones y
comunicaciones con colaboradores que en el desarrollo de la gestion solo se conocia
via telefonica y correo, en efecto, los trabajadores tengan un control horizontal de la

informacion.

D. Se recomienda prevenir el riesgo con recursos internos frente a las habilidades y los
recursos externos a las oportunidades y en efecto reducir los posibles congelamientos
y obtener mejores indices de resultados. En tal sentido se hace referencia a posibles
riesgos con los recursos y en ese aspecto a los destiempo en la entrega de documentos

y a la informacién que esta contiene para evitar congelamientos en los procesos.

E. Facilitar a laempresa objeto de estudio una serie de estrategias que le permita mejorar

la competitividad.

F. Especificar cada estrategia, al exponer las actividades necesarias para llevarla a cabo,
indicar los responsables, sefialar el tiempo para realizarla, y el costo en el que

incurrird la empresa.

7.2. Estructura de la propuesta de fortalecer las estructuras y propuestas de
trabajo.
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Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran
estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas actividades, las cuales

contienen cuatro columnas que se describen a continuacion:

1. La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco teérico de las variables

en estudio: Cadena de suministros y competitividad.

2. Lacolumna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra investigacion,

es el sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.

3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van a
ejecutar y ser desarrolladas tanto los empleados de la empresa Servicios cobranzas e

inversiones, sino también para los miembros de la gerencia.

4. La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se van medir.
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Tabla 5.2.1
Estructura de la Propuesta

DIMENSIONE M OBJETIVOS MEDIOS DE
VARIABLE S TEORIA ESTRATEGICOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES VERIFICACION
Correo electrdnico
Oltra “La persona es,
por varios motivos, la | PROPONER 5. Informar el encuentro al equipo y a las areas externas Cuestionario
clave para que una ESPACIOS (los proveedores) la exposicion.
organizacion se pueda | COLABORATIVOS . . . o
diferenciar de la PARA  EXPONER 6. Rea_llzar un pequefio cuestionario para |dent|f|ca( los
competencia, y asi LOS  OBJETIVOS ?gelélﬁgrftgse relaciones administrativas internas mas
pueda mantenery - | TRAZADOS A LOS ' Registro de informes
mejorar su posicion COLABORADORES 7. Elaborar un registro de las metas alcanzadas del Gltimo
RECURSO dc_orpp(_etltlva rin los EXTERNOS mes.
indmicos entornos . ..
HUMANOG empresariales del Dlaposiltlvas y
siglo XXL.” (p.20). 8. Exponer los procesos y lo contenidos de elaboracion de papelografos
los documentos de trabajo.
SISTEMAS DE
INFORMACION
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Correo electrénico

4. Organizar a los equipos de trabajo para la actividad.
Pefia (2015) PROPONER
“procedimiento de Q(E::(I)VRIZDAAI\D/IIIEESNT[())E
verlflcacmp d.e datos y DEL 5. Identificar que parte del proceso generaba pautas y Checklist - Base de datos
el procedimiento de tratiempos
comprobacién REGLAMENTO DE con pos.
limitada, ~ Ambos | FUNCIONES
procedimientos
aparecen en muchas Fich loara
ocasiones 6. Dar a conocer la metodologia y herramientas Ichas y papelogratos
PROCEDIMIE | concatenados y asi tecnologias (plataformas) para la produccion.
NTOS entre las formas de
terminacion del
primero  estd la
posibilidad de iniciar | PROPONER Correo electrénico
un procedimiento de | EXPOSICIONES DE
comprobacién LOS PROCESOS DE 4. Comunicar a los colaboradores las reuniones.
limitada 0 de | TRABAJO AL
inspeccion” (p.14). EQUIPO Y AL
PROVEEDOR Base de datos
FRENTE A 5. Identificar la cantidad de clientes pendientes en el
POSIBLES Proceso.
ACTUALIZACIONE
S DEL PROCESO
papeldgrafos, diapositivas
6. Recordar las herramientas y procesos de trabajo.
Correo electronico
PROPONER 5. Informar las actualizaciones a realizarse.
Colobran (2008) | ESPACIOS
“diseflar y mantener TECNOLOGICOS
un sistema QUE ABARQUEN Informe
informatico, LAS 6. Identificar las herramientas (plataformas) mas
EQUIPAMIEN | atendiendo conceptos | ACTUALIZACIONE frecuentes de los colaborares.
TO tecnolégicos y de | SDELOSEQUIPOS
INFORMATIC | seguridad,  aspectos
o humanos y de usuarios

del sistema y
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definiciones sociales y
la  vertiente legal”

(p.24).

Evaluar el grado de influencia en las herramientas de los
usuarios.

Brindar tutoriales de las actualizaciones y del acceso a
las plataformas.

Control de accesos

Papelografos

TELECOMUNI
CACIONES

Sendin  (2008) “los
accesos a Internet, la
telefonia movil, etc.,
representan un
conjunto amplio de
nuevos servicios a
disposicion de los
usuarios, tratados
ahora como
consumidores  avidos
de conseguir el mayor
nimero de canales de
television, la conexion
a Internet mas veloz, o
la  video Illamada
movil” (p.71).

PROPONER
REFORZAR  LOS
VINCULOS
DIRIGIDOS HACIA
COMPARTIMIENT
0 DE
INFORMACION

5. Evaluar los registros de los operativos de bases
masivas.

6.  Informar al proveedor y a los equipos de trabajo
la actividad.

7.  Dar aconocer las bases compartidas y accesos de
informacion de los clientes.

8.  Presentar las plataformas y acceso de cada
cliente.

Registro de evaluacion

Correo electrénico

Fichas informativas

Paledgrafos
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PROPONER
ESPACIOS
COLABORATIVOS
DIRIGIDOS A LAS
EXPOSICION  DE
BASES AL
PROVEEDOR

Comunicar a los distintos usuarios de las
plataformas informativas.

Identificar las proyecciones mensuales en
desactualizacion.

Exponer las distintas plataformas y base de datos
de la empresa.

Correo electrénico

Base de datos

Cartulinas y ficha
informacionales
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PRODUCTIVID
AD LABORAL

RECURSOS
MATERIALES

Montalvan (1999)
determina  que la
administracion
actualmente posee de
recursos

constantemente
actualizados tales
como sistemas

tecnoldgicos,
informacién, y las de
mercado en funcién a
los avances  han
permitido diversificar
en relacion a su
tamafio. Lo que
determina que para
cada proceso pueda
elegir un elemento
(recurso) que permita
adecuarse a las
politicas y a los
constantes cambios de
cada organizacion..

PROPONER
ACTIVIDADES
CREATIVAS PARA
LOS PROCESOS
QUEFACILITENEL
MANEJO
RECURSOS

Identificar  los
colaboradores.

recursos  empleados por los

Registrar el grado de influencia y necesidad de los
recursos obsoletos.

Presentar la invitacion de la actividad a los trabajadores
internos.

Exponer actividades creativas de necesidad a las
proyecciones masivas.

Control

Checklist

Correo electrénic

Papelografos
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TIEMPO

Gofii (2008) sostiene
que el tiempo a través
de los afios se ha
convertido en la
principal riqueza del
recurso humano por
consiguiente hoy en
dia el principal valor
para el futuro en la
industria del servicio
con mayor impacto en
la sociedad de las
organizaciones que se
ven reflejados en los
objetivos  planteados
dentro de  plazos
concretos, lo que
transforma a través de
tiempo utilizable para
nosotros y favorable
para otros, mas aun en
la sociedad de
servicios a raiz del
tiempo producido en el
tiempo trabajado en
valor.

PROPONER
ACTIVIDADES
PARA PRESENTAR
LOS PLAZOS DE
ENTREGA DE
DOCUMENTOS

Identificar los tiempos de realizacion por
proyecciones en operativos.

Comunicar a los equipos de trabajo y al proveedor
la propuesta.

Exponer los plazos de entrega a los colaboradores
y a los equipos internos.

Control

Correo electrénico

Folios de informacion y
cartulinas
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RESULTADOS

Lusthaus (2002)
sostiene  que  los
resultados se evallan
en funcion a los
elementos compuestos
de una organizacion
que determinan para
llegar a medirlos
cuantitativamente, de
tal  manera, que
considera a un sujeto
de medida a Ila
eficiencia como
elemento a destacar en
las evaluaciones por
desempefio.

PROPONER
REUNIONES DE
EXPOSICIONES DE
OBJETIVOS
ALCANZADOS

Identificar a los equipos que hayan alcanzado los
objetivos trazados.

Registrar las proyecciones mensuales anteriores.

Presentar los niveles alcanzados y las escalas de
produccion en comparacion con las proyecciones
anteriores.

Informe de proyecciones

Registro de produccion

Papelografos

Fuente: Elaboracién propia
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7.3. Actividades desarrolladas para el cambio

ACTIVIDAD N° 1

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

Datos informativos

Empresa : Servicios Cobranzas e Inversiones S.A.C.
Area : Administrativa
Ejecutores : Empresa

Datos de la actividad

Actividad

Proponer espacios colaborativos para exponer los objetivos trazados a los colaboradores

externos

2.2.

Objetivos

Informar el encuentro al equipo y a las areas externas (los proveedores) la
exposicion.

Realizar un pequefio cuestionario para identificar los equipos de relaciones
administrativas internas mas frecuentes.

Elaborar un registro de las metas alcanzadas del Gltimo mes.

Exponer los procesos y lo contenidos de elaboracion de los documentos de trabajo.

Procesos de la actividad

1. Informar el encuentro al equipo y a las areas externas (los proveedores) la
exposicion.

Paso 1:

Luego de dar la parte introductoria, se procese a presentar el contenido de la capacitacion

que contendra los siguientes puntos:

1. Enviar un correo con la capacitacion a todos los equipos involucrados.
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2. Realizar una pequefia validacién para identificar los equipos de relaciones administrativas
internas mas frecuentes.

3. Elaborar un registro de las metas alcanzadas. De esta manera se puede controlar la
eficiencia de productividad, eficiencia de los trabajadores del tiempo que emplean el
proceso, entrega de productos, etc.

Eficiencia: Es el uso 6ptimo de los recursos, con este indicador mide el nivel de la
eficiencia de los recursos, actividades otras funciones por medir de las actividades

operacionales.

Eficacia: Es el logro de resultados, es la que mide control que la empresa ejerce sobre los

resultados.

Tabla. Formato de validacién de equipos

Nombres | Apellidos N° Area del proceso Correo

Celular

Fuente: elaboracion propia
Medios y materiales.

a) Papel Boom

b) Papelotes

c) Programa Microsoft Word
d) Cémara fotogréafica

e) Plumones

f) Cinta de embalaje

g) Tijeras

h) Goma

Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla
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Tabla 7.1.: Elaboracién de la propuesto de actividad

Estrategia 1

Proponer espacios colaborativos para exponer los objetivos trazados a los colaboradores

externos
Objetivo
Con el objetivo de la mejora de recursos y de disefiar nuevas politicas para la empresa orientadas
a los objetivos de la empresa
Justificacion (para que )

La implementacion de espacios colaborativos mejora relaciones laborales y por ende mejora la
comunicacién a fin de desarrollar sus procesos facilmente

Plazo de ejecucion Primera semana de Abril del 2018

Cronograma de ejecucion
Actividades
Abril a Mayo

1. Informar el encuentro al equipo y a las areas externas

L X
(los proveedores) la exposicion.

2. Realizar un pequefio cuestionario para identificar los
equipos de relaciones administrativas internas mas X
frecuentes.

3. Elaborar un registro de las metas alcanzadas del
altimo mes.

4. Exponer los procesos y lo contenidos de elaboracion
de los documentos de trabajo.

Presupuesto

Valor Total

Materiales Cantidad Unidad s/ s/

Papel Boom

50 Unidad 0.05 25

Papelotes Unidad 05 3.0

Programas Microsoft Unidad 0 0.0

. . . Unidad 30 30.0
Alquiler de camara fotografica

N P N O

Unidad 2 4.0
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Plumones 1 Unidad 1 1.0
Cinta de embalaje 2 Unidad 1 2.0

1 Unidad 2 2.0
Tijeras

20 Unidad 0.5 10.0
Goma .

20 Unidad 0.5 10.0
Folder manila
Lapiceros 645
Sub total
Servicios
Internet 5 hora 1 5
Copias (juegos) 20 Unidad 0.2 4
Impresiones 1 Unidad 0.2 0.2
Sub total 9.2
Recursos humano
Especialista 3 hora 50 150
Sub total 150
Otros
Refrigerio 20 Unidad 25 50
Sub total 50

S/.

Total 273.70

Programa N° 02

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Servicios Cobranzas e Inversiones S.A.C.
1.2.  Area . Administrativa
1.3.  Ejecutores : Empresa

1. Datos de la actividad
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2.1. Actividad
Proponer actividades para presentar los plazos de entrega de documentos

2.2. Objetivos
A Aumentar el grado de compromiso de los empleados con la empresa.

B. Que los trabajadores tengan un control horizontal de la informacion.
1. Procesos de la actividad

Identificar los tiempos de realizacion por proyecciones en operativos.
Realizar un diagnostico con los trabajadores, para determinar qué tipo de cliente tiene la

empresa.

Comunicar a los equipos de trabajo y al proveedor la propuesta.
Se convocara a una asamblea a todos los trabajadores de la empresa con la finalidad de
informarles como debe ser una comunicacion efectiva con el proveedor y como responder

ante cualquier situacion.

Exponer los plazos de entrega a los colaboradores y a los equipos internos

IV.  Medios y materiales.

Papel Boom

Papelotes

Programa Microsoft Word
Plumones

Cinta de embalaje

Tijeras

Goma

Folder.

V. Presupuesto
A continuacion, se presenta la tabla 5.3.3

Tabla 5.3.3. Elaboracion del presupuesto de la actividad
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Estrategia 2

Proponer actividades para presentar los plazos de entrega de documentos

Objetivo

Aumentar el grado de compromiso de los empleados con la empresa y asi los trabajadores tengan
un control horizontal de la informacion.

Justificacion
La importante que es realizar estas actividades para poder socializar a los trabajadores y de
esta forma aumentar el grado de productividad

Plazo de ejecucion Primera semana de Abril del 2018

Cronograma de ejecucion

Actividades
Abril a Mayo

1. Identificar los tiempos de realizacién por

proyecciones en operativos. X
2. Comunicar a los equipos de trabajo y al

proveedor la propuesta. X
3. Exponer los plazos de entrega a los

colaboradores y a los equipos internos. X

Presupuesto

Cantidad Unidad ;//a'or g/ota'
Materiales ' '

5 Unidad 05 2.5
Papelotes

30 Unidad  0.05 1.5
Papel Boom

2 Unidad  1.80 3.6
Plumones

1 Unidad 1 1.0
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Cinta de embalaje 6 Unidad 05 3.0
Goma 6 Unidad 05 3.0
Folder manila 6 Unidad 0.5 3.0
Lapiceros
Sub total 14.6
Servicios
Internet 5 Hora 1 5
Copias (juegos) 20 Unidad 0.2 4
Impresiones 1 Unidad 0.2 0.2
Sub total 9.2
Recursos humano
Especialista 4 Hora 50 200
Sub total 200
Otros
Refrigerio 20 Unidad 3.0 60
Sub total 60
S/.
Total 283.8
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ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA

SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN SERVICIOS COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2017

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES métopo  PORLACIONY
GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: RECURSO HUMANO La investigacion
es hipotético -
¢Cual es la relacién entre Determinar la relacion entre  Existe relacion entre sistema PROCEDIMIENTO deductivo Colaboradores del
sistema de informacion y la sistema de informacion y de informacién y la Sistemas de - Unidad de Servicios
productividad laboral en productividad laboral en productividad laboral en Informacion EQUIPAMIENTO INFORMATICO ~ ENFOQUE  Compartidos de la
servicios cobranzas e servicios cobranzas e servicios cobranzas e empresa financiera.
inversiones, Lima, 20187 inversiones, Lima, 2018. inversiones, Lima, 2018. BASE DE DATOS Cuantitativo
TELECOMUNICACIONES
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: VARIABLE 2: TIPO TECNICAS
a) ;Cual es larelacion a) Determinarla
entre sistema de informaciény  relacion entre sistema de a) Existe relacion entre
los recursos en servicios informacion y los recursos en  sistema de informacion y los Aplicada
cobranzas e inversiones, Lima,  servicios cobranzas e recursos.
20187 inversiones, Lima, 2018.
RECURSO
b) ;Cual es larelacion b) Determinarla Encuesta con
entre sistema de informaciény  relacion entre sistema de b) Existe relacién entre escala tipo Likert
el tiempo en servicios informacion y el tiempo en sistema de informacién y el NIVEL
cobranzas e inversiones, Lima  servicios cobranzas e tiempo. Productividad
20187 inversiones, Lima 2018. Laboral
TIEMPO Descriptlivo -
correlacional
¢) ;Cualeslarelacionentre  ¢) Determinar la relacion ;
sistema de informacion y los  entre sistema de informaciony ¢)  Existe relacion entre DISENO INSTRUMENTOS
resultados en servicios los resultados en servicios  sistema de informacién y los
cobranzas e inversiones, Lima  cobranzas e inversiones, Lima  resultados. RESULTADO No experimental

20187

2018.

Cuestionario de 19

y de corte tems

transversal
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ANEXO B
CARTA DE VALIDACION

CARTA DE VALIDACION

Lima, 02 de Julio del 2018

Estimado: Dr. Carranza Estela Teodoro

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracién en la validacion del instrumento de obtencion de datos que utilizaré en la
investigacion denominada “Sistemas de informacién y productividad laboral en servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion
b) Instrumentos de obtencion de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar decir si
es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente
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CARTA DE VALIDACION
Lima, 02 de Julio del 2018
Estimada: MSc. Mairena Fox Petronila Liliana

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracién en la validacién del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la
investigacién denominada “Sistemas de informacién y productividad laboral en servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion
b) Instrumentos de obtencion de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar decir si
es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

MORA PONCE, HERNAN HERMOGENES
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CARTA DE VALIDACION

Lima, 02 de Julio del 2018

Estimado: Mg. Casma Zarate Carlos Antonio

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracion en la validacion del instrumento de obtencion de datos que utilizaré en la
investigacion denominada “Sistemas de informacion y productividad laboral en servicios
cobranzas e inversiones, Lima, 2018”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipdtesis de investigacion
b) Instrumentos de obtencion de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar decir si
es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

RNAN HERMOGENES
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SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN

SERVICIOS COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2018

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre sistemas de informacion y la productividad
laboral en servicios cobranzas e inversiones, Lima, 2018

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al item
en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO | TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
TD D | A TA
VALORACION
ITEM PREGUNTA TDIDI11AITA
1 Considera que el documento diario esta orientado a los datos proporcionados de la

oficina proveedora de informacion.

Mis habilidades y destrezas son las requeridas para mi trabajo asignado.

Mis métodos utilizados son los adecuados para el procesamiento de la informacion que
el proveedor le proporciona al area donde laboro.

Considera que todos los datos proporcionados por el estudio deben estar socializado con
los colaboradores para un procesamiento eficaz.

La empresa se encarga de proporcionar a los colaboradores un sistema operativo agil y
actualizado para el procesamiento de informacion requerida.

El soporte tecnoldgico que opera los colaboradores son equipamientos modernos.

La oficina de Servicios compartidos cuenta con una base de datos actualizada para la
tramitacion de expedientes requeridos.

Los datos proporcionados de los expedientes procesados por el proveedor llegan
oportunamente a la oficina para el cumplimiento de las metas propuestas.

La comunicacion realizada entre la oficina de Servicios compartidos y el proveedor de
documentos se realiza de manera virtual con el propoésito de optimizar el tiempo.

10

Considera que la informacion brindada por la oficina de Servicios compartidos es
conforme para el proveedor de documentos.

11

Considera que la informacion proporcionada por el proveedor es concisa y oportuna.

12

Considera que el medio para el envio y recepcion de datos es el adecuado para el
procesamiento de informacion.

13

Considera que la oficina de Servicios compartidos provee de todo el material necesario
para armar los documentos solicitados por su jefe inmediato con puntualidad.

14

Cuando su jefe inmediato le solicita el reporte de un expediente especifico considera
gue puede entregarlo, si es que le ha sido entregado a través de un proveedor.

15

Para los informes presentados a la entidad financiera, los trabajadores cumplen con el
plazo acordado.

16

El equipo de Servicios compartidos trabaja coordinadamente para cumplir con los
plazos establecidos para las proyecciones.

17

El jefe inmediato pide sugerencias respecto a como procesar los expedientes para
optimizar el tiempo de entrega.

18

Considera que la unidad de servicios compartidos proporciona equitativamente el
trabajo para el cumplimiento de los reportes.

19

Considero que el esfuerzo que pongo en el trabajo escasamente es valorado por mi jefe.

jGracias por su colaboracion!

101




-sa|qeuien se| ap A uppeansaau) € 3p

STt ee

ouada 2p ewid|

\ 331 100 Opelojen 52 Teqen ja s 03uod anb
soav1INS3Y
Pz “sa1iodal 50| ap QAWIAWNI 3| o0
i eted ofeqeis |2 S1UBWEARENNDS euoiodold sopediioD SORIAIFS 3 PEpIUn & anb e12pisu0d)
/7 “esanus spodwan| o
o seziuindo eied sawsipadxe s0f Jes3304d owgd e 01ads3l uasadns apid ojeipawiul 343013
)7 ~sauopoahoid se| eled SOPIR3|qRIS3
: : (14 ! OdW3LL
7 sozed 50| U3 i d 1piood efeqen) sopiuedwoa sopIAISS 3p 0diNb2 13 SOz vH08Y1
\ ‘opeplose| QVQIALONAOYd
/ ozejd [0 oo Usiduing saiopeleqes) SO ‘eiapueuy Pepus Bl e sopeiussaid sawlojul 50| eled
A Tiopaanoid un sp Sghei] € OpeBanUa OPIS Y 3] anb 5315 ‘opieBaNu3| QvaIs03N
Vi pand anb e1apisuos 03y3dse SRR Un 3p 2140d31 3 EYDYOS 3| CIEIPSLILL syainsopueny| T
- e e ———— STILYIN SOSUNIY
TpePiEnIund UGS G1epowIUl 2491 N5 10d SOPEYDYOs SOIUAWIN0P SO JEULE QvanigINodsia
esed ouesasau jeusiew |2 0po) 3p 93A01d s0pIEd WO SOPINISS 3P BUDLO €l snbesepisuod| €T X
s . o e e =
V ot 1 2p 033! | YNV,
il ooy |5 e1ed opendape o 2 s01ep 9p Uoide3a1 A 0yuR o eled Opau |2 0D BIPISOD
T 2unyiodo A esiouod s3 Jopaanoid |3 10d epeuoiodold upiewIoju] e| 3nb 23pisU0) 3MYSNIW
w01 (v) 0Q¥3INOV "
e e [OETREREETL]
V4 (a) oouznovsaa(ay) “sowauinaop op sopaaroid | o FIPERE SINODVIINAWOITTEL
OQUINIVSIAWLOL eled auL0ju0) 53 SOPIIELLIOD SOIIAISS 3P BUIHO € sod epepuliq UgioEULIC}uUS €] 3nb @IBPISU0)
/7 odren 12 1eZRANd 9p OJ1S9U0Id [3 UOD [eniIIA Bi3UEL 9P €ZE3) 95 SOLUNIOP HOosING
op 10pa3n01d |3 A sOPIEdWIOD SOPIAISS 3P BUPLO B 213US EPEZES ugpeaunwooel| 6
Sy cw SN
“ersandosd sevaul 5% 9P OIBNULINS |9 €12 RUIYO €] € BuaweUNIICdD) g QvaIAILY43dO}
5 d 13 10d
ueSaj Jopaar0id |3 i 50| 3p SOPRUOE so3ep 501 o
“sopenbal sauaipedsa sp Uopelwen| viva NODYINYOINI
e e1ed epezyenyoe solep 3P 35eq UN U0D €1u3N2 SOpRIRAWOD SORINIZS 9P B0 T 30 SYINALSIS
~SouIapOUl sOMUBIUIEINDS UCS SI0P) o] esado anb 03180 sodosd o
e
ey R T . Savaiios| OQULYWHOINI OLN3INV4IND3
Api8e onesado ewwaisis un 50 & Jeuol ap e3ieoua o5 esaidwia €]
T R
30 033 un esed : SIUNVADLLEYd
E 153 pnysa |3 jod sop S03ep 50| SOPO} 3N EIIPISUO:
o) 1jepos Jel5 U3Gap OIPMIS3 I8 5 1ep 50| SOPOY pisuod SOINIINIGZI08E
ologe| spuop eaje [e euopiodoid 3j jopsanaid| o 053008d
1o 3nb uopeuLiojul ¢ 9p olualwesac0id [ eied SOpEN3ape o] UOS SOPEZIAN SOPOIPY) s
opeudise ofeqen (W eied sepanbas sej Uos sezalsap A sape z SVION3L34WO0D|
“Soreuiop op eiopaancid o ON3dW3S3C! ONYINNK 0S¥ND3Y
euioyo €| 3p SOpRUdK d sojep 50|  OPEIULO 153 OLIRID 1o anb e1apisuod
SYDNZ¥39NS / SINODVHISEO 314WND ON 314NN IS VIvds3 VINNO3ud/ WALl S38OQYIIONI STEVIIVA
o& dX3 130 NOINIJO ¥VNIVA3 ¥0d 017345V

2102 'VAIT '0'V'S SINOISHIANI 3 SVZNVHE0D SOIDIAY3S N3 Tv¥08V1d

VGIAILONQO¥d A NOIOVIHO-INI 30 SVW3LSIS U011

S0Lv0 30 NOIONILEO0 30 OLNIWNYLSNI 130 NOIOVAITVYA 30 ZRILVI

Ve eZ 2 /7 27262 Ve~ WY “opadxa [op saiquiou K sopijjady]|
SauaBOULIAH UBLIRH 33U0d BIOW “1opebnsaaul |ap saiquiou A sop! jady|

1SaAUl e| 3p OIm! L

102



“sajqelsen se| ap A upesnsanul ej 3p €] 3p enuap u3 ‘u3pa701d Is 0105 ‘SIYOAVIIANI 3 SINOJSKINIA Se1 “BJoN
220707777, F ¥
GTHED /1) ewe4 / 3 Vit 4 olsadxa [ap euwy
-343l 1w J0d Opesojen s3 3juawesedsa ofeqel] |3 ua 03uod anb 02130453 |3 anb 0IAPISUO)) & / A [
= QavalNy) SOav.Liins3y
*sapi0das 50 3p ojuaiwnidwnd @ esed 1
A ofeges} [ 3juswenreynba euoinsodosd sopiiedwod SOIIAISS 3P Pepiun ej 3nb esapisuo)
7 “e8a13ua ap odwan | o
7~ seziwndo esed s2)uaipadxa so| 1esad01d owod e 0323dsas serduaasns apid ojelpawul 33l |3
*sauod3Aoid sej esed sopid3jqeiss|
9T S0Z¥1d (oI EIIR
\ soze|d soj uod Jijdwnd esed 1007 efeqes} I ) S0121A13S 3p odinba |3 Y081
\ ‘opepioze| o QvaIAILLINA0Yd
oze|d |3 uo u3jdwna s310pefeqes} so| ‘eJ3uBuY PEPRU3 e| e SOPRIUSSAId SAWIOLUI SO| BJed
*10paaA0.1d un 3p s9ae} e opesasjua opis ey 3| anb sa is ‘opse8anua apand avaisidan
2anb eJapisuod 021y123dsa ajuaipadxa un ap a1iodal |3 e1ijos 3| ojelpawul 343l ns opuen)|  ¥T
SINYILYIA SOSHNI3Y
‘pepienund uod ojeipawul 3521 ns 10d SOPEYII|OS SOIUIWNIOP SO| JeLuse| avarsgiNodsia
\\ esed 01125333U [et312W |2 0PO) 3p 23A0sd sopiiedwwod sO1IAIS 3p eudijo B anb esapisuo)| ET
/
1 “UDIDBWLIOJUI 3P OUBIWes330.d z IYNYD
\ (V1) 0Q¥INIY |2 esed opendape |3 $3 S012p 3p uOIRd3I31 A 0IAU3 |3 eied O1p3wW |3 3nb 2i3pIsuo)
“eunpodo A esiau0d $a Jopa: cl DJ0d! nl \
\ 101 (¥) 00¥3INDY eunyodo A esnuo: p3an0.d |3 Jod epeuoidiodosd uoidewiojul 8] 3nb 213pIsuo) I 3NVSNIW
(1) 31N3¥310N1 (0)
# SINODYIINNWOIITIL
\ 0ay3nvs3a (A1) S0}U3WNI0p 3p Jopaanoud |3 eied ot ¥0L1d3D3Y
0QYINIVSIA TYLOL wE.&mS 53 sopiedwod SOI21AI3S 3P euniyo e Jod epepulIq UYIJeW IOl ©] 3ND 213PISU)D)!
7 ‘odwsan |2 Jeziwnido 3p oysodosd [3 U0 [2NIA BJ3UBW 3P BZ1[e3) 35 SOJUBWNIOP HOSIWG
\ 3p J0pa3n0id |3 A sopiediiod SONIAIAS 3P BUDIO 8] 313u3 epezijeal ugedunwod el| 6
\Q d sejaw sejap 1| 3 |3 esed eudyo ef e 3juaweunyiodo| g QVYQIAILYY3IdO|
s - ueS3|| Jopaaaoud 3 Jod sopesadoid s3ju3ipadxa sof 3p sopeuoidiodosd sojep 501 SOLva 30 35vE
*sopuanbas s3juaipadxa ap uonelwe| . YIVQ! NOIDYWHO4NI
! e| esed epezijen}oe sojep 3p 3seq eun Lo e3u3NI sOPILedWOo) SOIAJSS 3P 2UDIO 2] 30 SYW3LSIS
7 *SouJapow sojuaiwedinba uos s310peioqe|ol soj eiado anb 02130j0ud3) ap0dos |3 9 JHYMAUVH
7
“epuanbal ugiewIo)uI 3p OjuaIwesadoid |3 esed opezijenyde FYYMUIIOS) ODLLYWHOAN! OANZIWYI 003
/ s
7/ A 13g oazesado ewia)sis un s310peloqe|od so| e Jeuoidiodosd ap e8iedua 3s esaidwa e
/ 7 “zedye | un esed asol SILNVAIDILYYA
7 U0 0PeZI[R1D0S J21S3 U3gap 01pN)sa |3 Jod sopeuoiodoid sojep soj SOpo} 3nb e1apIsuo;
- PEZ1|R120S 1213 U3G3P OIPNIS3 | peuot 1ep SO sopo} 13pISU0) SOLNIINIGIIOEd
\ “030qe| 3puop ease je euoniodoid 3| sopaanoid € 0S3004d
|2 @nb uopewIoul 2f 3p Ojusiwesadold |3 eied SOpeNI3Pe SOj UOS SOPezin SOPOIIW SiA
g -opaudyse ofeqe.} 1w esed sepuanbai se| uos sezas3p A sapepiiqey sig] T SYIIN3IL3dW0)|
4 “ugidewiIojul 3p eiopaanoid T 0ON3IdW3S3g ONYWNH 0S¥NJ34
0 e] 3p sopeuoidsodo.d sojep Soj e OpeluaLIo BIS3 OLRIP OJUSLUNIOP |3 3nb eI3PISU0))
SYIIN3¥39NS / SINOIDIYHISE0 31dWNJ ON I1dNIND IS V1vIS3 YINN93¥d/ W3Ll S340aVIIaNI SINOISNIWIA SI1EVIEVA

0.1434X3 13a NOINIdO

YYNIVAI ¥O0d 01I3dSY

BURI|I BJIUO1J3d X0 BUAlIR) IS :0uadxa |ap saiquiou A sopijjady

SaUabOWIAH UBUIBH ‘92U0d 2O} :10peBisaAul [ap saiquiou A sopijjady

8102 'YINIT "0'Y'S SINOISHIANI 3 SYZNVHE0D SOIDIANIS NI Tv¥O0SY 1 aVAIAILONAONd A NOIDVINYO-INI 30 SYWILSIS :uo1oeBisaaul ef 3p ojnyiL

SOLVa 30 NOIDON3 190 30 OLNIWNHLSNI T30 NOIDYAITVA 30 ZIM LYW

103



*sa|qeniea se| ap A uoides 1| 3p

2| 3p e

IQNI 3 SINOISNIWIQ Se] 210N

L7160 [ 7w

opadxa [ap euuy

“34al 1w sod opeJojen s3 3juawesedss ofeqe.} [3 ua 03uod anb 0z13nysa |2 anb 013pISLO)|

\\ 6T
QvaiLNyd S0av1INs3d
\ *s31100d31 sof 3p ouatwidwnd |2 esed T
ofeqey) |2 juawenze3inba euoiodoid sopiiedwod SOIAIIS 3p pepiun | anb e13PISU0)
A esanuaspodwana| o <
o~ seziwndo eed s3)u3ip3dxa 50| 1es30.d Owod e 01)3dsa sepuasasns apid oleipawul 3530 13
7 “sauoixdahoud sej esed sop1a3|qeIss|
7 soze|d so| uod sjdwn) esed I ) efeqes] sop. sonias 3p odinb3 |3 = vl L Y08V
A ‘opepiode] o QvaIALLINA0Yd
e oze|d 2 uod u3jdwnd s3iopefeqes) soj ‘eJal3ueuly PEPHUS ] 2 SOPRIUISId S3WIOjUI SO| BJed
/ -10pa3n0sd un 3p saAel} e 0peSanua opis ey 3 anb s3 15 ‘oj1e8anu3 apand QavaisidaN
\ 2anb eJapisuod 03123ds3 ajuaipadxa un 3p 3110da |3 3I0S 3| Ojelpawui 33l ns opuen)| T
SITNYILYIN SOSHNDIY
-pepijenjund uod ojelpawul 3431 ns jod SOPENDI0S SOJUSWNIOP SO| Jew e avangiNodsia
\ eied 0L18S33U [2113]2W |3 0PO) 3P 33A0.d sOpiedwod SOIIAISS 3p euldlyo el anb esspisuo)| €T
\ *UQIJRW 10Ul 3P OJUAN oid] YNV
(v1) 0a¥INV |2 esed opendape |3 53 s03ep 3P u01Id3334 A 01AU3 3 esed 0Ip3W (3 3nb eJapisuo))|
\\\ W10L (v) 0a¥3nIv “eunpiodo A espuod 53 Jopaanocid 3 sod epeuoinsodosd ugidew oyul ef anb eapiIsuo)) I 3VSNIW \
<
\ ﬁnﬂ%ﬂwﬂmﬁzﬁm“ ? “sojuawna0p ap Jopaanosd a eied| ¥OL43D3Y SINODWIINAWOI3TIL
0Q¥3INIYSIA TLOL L 2110302 53 s0piiedwio) sO1IAIaS 3p BDIO €] 10d Bpepuliq UPIIewLIOjul 8] anb 213pISU)
* -odwan |2 seziwndo ap ousodoid |3 UOI [BNLIA BISURBW 3P B21|B3J BS SOUWNIOP) d4OSING
\ ap Jopaanoid 3 A sopruiedwiod SOIMISS 3P BUIDYO B] 313U BPRZI|R31 UODENUNWO) ] 6
\ E d sejaiu se| ap 1| ) 2 28d 2UNYO B| € AJUBWeRUNLIOdO| g avaiAILY¥d3do
uesa|| Jopaanoud |3 Jod sopesadoid s33u31padxa sof 3p sopeuoidiodold sojep so1 SOLYa 30 35v8
\ *sopuaNbas s31u31padxa ap uoideywell| 7 viva NOIDYWYO4NI
e| esed epezijenide SOlep 3P 352q BUN U0 BIU3ND SOPILIRGLLO0D SOIIIAJAS 3P BUIDO 2] 30 SYW3LSIS
\ ‘sousapou soyualwedinba uos sa1o0pesoqe|od so| esado anb 0idgjoudal auodos |3 9 JYVMAYYH
\ “epuianbas ugidewouI 3p OlulWesadoid [3 esed opezienyde! s JYYMOS| ODUYWHOINEDIN WD
e 0Ajesado eWaSIs un S310pel0qejod sof e Jeuoniodosd 3p ediedus 3s esaidwa e
/7 “ze31j3 OJUBL S0id un esed aso SIINVAIDILEYd
\ 103 0pezie1)0s Jels3 u3qap 01pn1s3 |3 Jod sopeuorniodosd sojep soj sopol anb esapisuo)) SOLNIINIQII0Nd
7k ‘010Qe| 3puop ease e euonsodoud 3| Jopaanosd € 0S3004d|
\ [3 3nb uonEWIOjUI 2f 3P O}uBIWES3I04d |3 esed SOPeNnI3Pe SO| UOS SOPEZ!|IIN SOPOII W SN
7. -opeusise ofeqes) 1w esed sep:. 1 58] UOS p A i aw| T SVIONILIdWO0D
7 “UQIIeW I0}ul 3p BI0P23A0Id) 1 ON3dW3s3a ONYWNH OS¥4NJ3Y
¥ BUIDHO B 9P SOPeu0II0do.d S01ep SO| @ OPeIU3LIO BIS3 OLIRIP 0IUSWINIOP |3 3nb s3pIsu0)
SYIINIHIONS / SINOIDIYYISA0 31dAIND ON 31dWND IS Y1vJs3 VINNOIYd/ WILI S3IYOAWIIANI S3INOISNIWIA SIEVI¥VA
0L1¥3dX3 13d NOINIdO YYNTYAI ¥Od 0103dSY
(2 a7 \ KL a4 A VIIATI7Z] 11adxa [ap saiquiou A sopijjady

SauaboLLISH UBUIAH 90U0d B10} lopebisaaul [3p saiquiou £ soj

ady

2102 VIIT '0'V'S SINOISHIANI 3 SVZNVNE0D SOIDIANIS N3 1vN08V1 aVAIALLONAONd A NOIJYIWHOLINI 30 SYWILSIS :u019eBsaaul e 3p ojnyiL|

SOLVA 3d NOIONILE0 30 OLNIWNHLSNI 130 NOIDVAITVA 30 ZI¥ LYW

104



Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL
EN SERVICIOS COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2018”

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR

Mora Ponce, Hernan Hermogenes

ASESORA
MSc. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX

LINEA DE INVESTIGACION
GESTION DE ORGANIZACIONES
LIMA- PERU

-’

2018

105



UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO

; UCV Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
\l ACTA DE APROBACION DE Version : 09

Pagina : 1del

Yo, MSc. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César

Vallejo Filial - Lima Los Olivos, revisora de la tesis fitulada:

“SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN SERVICIOS
COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2018” de la estudiante HERNAN HERMOGENES

MORA PONCE, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19%

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender EL INFORME DE
INVESTIGACION cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 03 de julio del 2018

~ MSc. PETRONILA LILIANA M/AIRENA FOX
DNI: 16631152
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente el visto bueno que otorga la encargada de
Investigacion de la Escuela Profesional de Administracién — sede Lima Norte,
a la versién final del trabajo de investigacidn que presenta el estudiante:

Sr. MORA PONCE HERNAN HERMOGENES

Trabajo de investigacion titulado:

“SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN SERVICIOS
COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2018”

Para obtener el Grado Académico y/o Titulo Profesional de:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Sustentado en fecha: 03/07/2018

Nota o mencion: 13 (Trece)
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LIMA #~

MSc. PETRONILA LILIANA MIAIRENA FOX

Coordinadora de Investigacion de la EP de Administracién
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D.N.L. : 70157861
Domicilio 4 Mz. “A”, Lot, “5” Los Rosales - San Felipe
Teléfono : Fijo ¥  cosusssuen Movil : 994642241
E-mail : hhernanmp29@gmail.com
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Modalidad:
52 Tesis de Pregrado
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3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Mora Ponce Hernan Hermogenes

Titulo de la tesis:
“SISTEMAS DE INFORMACION Y PRODUCTIVIDAD LABORAL
EN SERVICIOS COBRANZAS E INVERSIONES, LIMA, 2018”

Afio de publicacién : 2018

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. g
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