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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, es referente a las Tics y la productividad de la empresa
Mornese S.A.C cercado de Lima 2018, realizado con el proposito de determinar la relacién
existente entre las tics y la productividad. La fundamentacion tedrica respecto a los tics y
sus dimensiones, el control, la eficiencia tecnoldgica y el progreso tecnoldgico, se basoé en
la teoria de Quintanilla (2017),mientras que la productividad y sus dimensiones de
productividad total , productividad multifactorial y productividad parcial se basé en las
teorias de Agustin ( 2012), el presente trabajo de investigacion se desarrollé empleando el
método cientifico, en el que se determind que el estudio, fue de indole descriptivo
correlacional del tipo no experimental, se aplic6 un censo de 29 colaboradores de la empresa
Mornese S.A.C en el cercado de Lima 2018, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario
y latécnica empleada la encuesta, la validacion fue realizada a través del juicio de 5 expertos,
para medir la fiabilidad se utilizé el alfa de combrach, mismo que arrojo un valor de 0,945
para la variable las Tics y con un valor de 0,783 para la variable la productividad,
procedimiento estadistico fue realizado mediante el sistema Software IBM SPSS Statistics
25,cuyos resultados permitieron llegar a las conclusiones y recomendaciones del presente

trabajo de investigacion.

Palabras clave: Control, eficiencia, progreso.
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ABSTRACT

The present work of investigation, is referring to the Tics and the productivity of the
company Mornese S.A.C fenced of Lima 2018, realized with the purpose of determining the
existing relation between the tics and the productivity. The theoretical foundation regarding
tics and their dimensions, control, technological efficiency and technological progress, was
based on the theory of Quintanilla (2017), while productivity and its dimensions of total
productivity, multifactor productivity and partial productivity were based on the theories of
Augustine (2012), the present research work was developed using the scientific method, in
which it was determined that the study was of a descriptive correlational nature of the non-
experimental type, a census of 29 collaborators was applied. Mornese SAC company in Lima
fencing 2018, the instrument that was used was the questionnaire and the technique used in
the survey, the validation was carried out through the trial of 5 experts, to measure reliability
the combrach alpha was used, which | give a value of 0.945 for the variable Tics and with a
value of 0.783 for the variable productivity, statistical procedure It was carried out through
the IBM SPSS Statistics 25 Software system, whose results allowed us to reach the

conclusions and recommendations of this research work.

Keywords: Control, efficiency, progress.
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I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problemética

Actualmente la tecnologia de la informacion y las Comunicaciones son los medios,
herramientas y programas que son utilizados diariamente, esto contribuye a la
automatizacion de procesos ya que les permite optimizar el tiempo, mejorar su productividad
y evaluar el costo del personal que trabaje dentro de las organizaciones para y posteriormente
ser sustituido por la tecnologia.

Los avances y el incremento de las nuevas tecnologias en estas ultimas décadas, ha
permitido el desarrollo del internet, el significado de la verdadera revolucion en la poblacién.
La principal causa que incentiva a las multinacionales, pymes que han tomado la decision
de sumarse a la ola de las Tics. Su efecto en las empresas ha tomado un gran realce con las
aplicaciones de las nuevas tecnologias en el ambito de trabajo otorgandoles la gran
posibilidad de incrementar su productividad y mejorar su desempefio organizacional y cubrir
nuevas plazas, debido que la distancia ya no es un limite. Asimismo, le brinda la oportunidad
de ofrecer la imagen innovadora de una empresa ante la competencia.

Dentro de las empresas su principal objetivo es generar utilidades, rentabilidad y
contribuir a la disminucion de costos, la tecnologia y la informacion (TIC): estudiar esta
herramienta permitié innovar y aperturar nuevos mercados, optimizacién de recursos y
mejorar los niveles de productividad de esta manera podran hacer uso de la tecnologia para
la mejora del uso de operaciones, automatizar procesos y lograr la optimizacion del tiempo
y capacidad de respuesta en cada uno de los resultados. En pocas palabras las TIC permitira
lograr aumentar considerablemente la eficiencia dentro de las organizaciones.

En el &mbito internacional, la empresa Amazon siendo una empresa estadounidense
dedicada al comercio electronico brindando servicios de codmputo a través de la nube, esta
compafiia ha lanzado el primer almacén robotizado en la sede de Espafia. Por esta razén
Amazon Pantry, brinda un nuevo servicio con el que los asociados de Amazon Premium
logran recibir cajas con la compra de manera diaria por 3.99 euros cada envio. Asimismo, la
organizacion plantea aumentar aquel modelo del almacén automatizado con horizontes a
otros centros logisticos para expandir su mercado con llegar a El Prat Llobret. Estos robots
son capaces de desplazar y levantar por lo menos 1300 Kg de productos, tal como se observo
en una estanteria llamada (Robotics Field) .El personal se encarga de almacenarlo de manera

que no logre ser manipulado.
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Por otro lado, lo que sustenta este articulo de opinion, Leyla T (02 de octubre del
2017) “Are robots the future of customer service?”. School business services.” las industria
de los Call Center se ha desarrollado de manera sustantiva, en la medida que las empresas
han optado por dejar de crecer internamente y tercerizar las actividades que son
complementarias 0 accesorias a su negocio principal. Asi un banco transfiere a los Call
Center o Centros de Contacto, los reclamos sobre sus productos financieros y lo mismo
puede hacer una compafiia de telecomunicaciones o de servicios de citas meédicas.”
Asimismo, este articulo, sefiala que la posibilidad es realmente cierta y que ni siquiera
tendremos que esperar muchos afios porque “en 2020 el 85% de las relaciones con clientes

podran ser gestionadas por Inteligencia Artificial”.

En el &mbito nacional la tecnologia de informacion, el internet, el acceso a redes han
cambiado la forma de realizar las cosas mas rapidas y efectiva, incluyendo la forma de
comunicacion gque permite estudiar y trabajar al mismo tiempo, de divertirse y la facilidad
de poder acceder a la informacion desde cualquier dispositivo. Nuestro pais no es ajeno a los
cambios de la realidad que viene sucediendo en la sociedad con respecto al intercambio de
conocimiento e informacién. Lo que sustenta este articulo de opinién, Torres G (20 de
diciembre del 2015) “Las TIC y su impacto en el desarrollo del Per(”. EI Comercio. el
aumento en los peruanos con la utilizacion de Smartphone es de 17,2% a 58,7% esto
pronosticado para el 2020), tras la aparicion y el incremento de estas nuevas tecnologia viene
alcanzando la moneda de manera electronica fomentado por Asbanc( 5 millones de peruanos
para el 2020) formaran parte de la concentracion y penetracion en las TIC [..]Jcabe mencionar
que es demostrado con cifras tras el manejo y el manejo de la tecnologia logra impresionar
efectivamente el crecimiento a nivel nacional.

Frente a esta realidad, el Perd anuncio el afio pasado, la creacién del Viceministerio
de las tecnologias de la informacidn y comunicacion, que formaria parte del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones. Segun informo el diario La Republica (18 de mayo 2017) el
entonces ministro de ese despacho, Martin Vizcarra sefialo que el planteamiento de la
creacion de ese viceministerio seria para la adecuacion a los tiempos actuales. Por otro lado,
el entonces viceministro Carlos Valdez resalté la importancia de Internet como vehiculo que
genera gran impacto social y econémico, pero que en el Peru la penetracion de Internet fijo
alcanza apenas un 7%, y que la meta para el quinquenio es duplicar la cifra. El diario también
informo que, de 175 paises, el Pert ocupa el lugar 171 en el uso de las TIC.
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Por otro lado, segun el diario el Perd informo 27 de abril del 2018.En el evento
realizado en Ginebra, Walter Sanchez M. obtuvo el premio por su indole fue reconocido
internacionalmente debido a su gran aporte a la investigacion, innovacion y tecnologia. Esto
marco la gran diferencia y autenticidad en su creacion y disefios de los softwares que logran
superar una exigencia en el crecimiento instruyendo a aumentar el sistema eléctrico. Estos
sistemas logran reducir el espacio del periodo en la ejecucion de obras mayor que un 80% y
disminuir hasta en menos del 60%. Este diario también informo que los sistemas creados a
través de Sanchez M. han generado mayores intereses en los demés mercados del comercio

exterior, poniéndolos en ejecucion en los paises latinoamericanos, en especial nuestro Perd.

El dmbito local Mornese S.A.C es una empresa de sociedad andnima cerrada
dedicada al outsourcing asi como también profesionalizar los servicios tercerizados de
recupero existentes en el mercado peruano y argentino, es una empresa de contacto center
que forma parte del rubro de servicios tiene como objetivo conocer, adquirir, asistir a al
cliente en forma eficaz elegir ser partner de una empresa que nunca pierde de vista sus
objetivos, de igual modo, la organizacién siempre esta en busca de nuevos clientes lo cual
hace que cada vez valla en crecimiento y expandiéndose a nivel nacional e internacional, no
obstante esto hace que la necesidad de quedar bien con todos los clientes al mismo tiempo
no se llegue a cumplir debido que la tecnoldgica que se utiliza al interior de la compafiia, lo
cual no contribuye a algunos estandares especificos de la organizacién, lo cual no es
favorable para la imagen de la empresa.

En la empresa Mornese S.A.C se evidencio dentro del area de Planificacion y
Estadistica existe retrasos y demora en los procesos de tiempo de entrega muy aparte de ello
se puede observar la gran cantidad de trabajadores realizando el mismo proceso, pero en
distintas carteras y no llegan a cubrir el tiempo de entrega produciendo como resultado
dentro de la contactabilidad total un contacto negativo con un 89,01% del total de gestiones
y dentro de la penetracion total un 97,03% del analisis de resultados esto se puede observar
en el anexo N.13.

El estrés es notable por los colaboradores ya que no logran avanzar de manera
eficiente sin duplicidad de tareas realizadas por el sector teniendo como resultado un bajo
nivel de productividad y una base de datos cada vez mas amplia al no contactar con un
software que pueda cubrir con tanta capacidad, como se observara en el anexo N°14.

Por otro lado dentro del area de operaciones quien es el area que esta todo el dia en contacto

con los clientes de las carteras que posee la empresa, esta area posee dificultades con los
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sistemas que utilizan para comunicarse con el cliente debido que frecuentemente se reciben
Ilamadas de reclamos por lo que la sefial se encuentra interrumpida muy aparte que el
software que se utilizan se encuentra cada vez més lento y no responde a las necesidades de
los colaboradores para registrar el pedido o solicitud del cliente.

Las areas tanto de operaciones como de planificacion y estadistica no estan
demostrando su eficiencia consecuencia de ello se ve afectada su productividad lo cual esto,
se observa reflejado en la disminucion o el bajo nivel de retorno econémico dentro de los
clientes asignados al contacto center como se demuestra en el anexo N°15 del recupero por
operador, es por ello que se deberd trabajar en la productividad de cada uno de los
colaboradores de esta organizacion analizando los puntos a trabajar con respectos a los
problemas presentados en este trabajo de investigacion.

El personal de atencion al cliente y cobranza debera notificar cada vez las falencias
presentadas en los sistemas como software y hardware, debido que representa tiempo
perdido tanto para la empresa como para los trabajadores ya que no llegan a cumplir su
objetivo en el tiempo predeterminado, la organizacion Mornese debe fomentar mas los
sistemas de alertas al momento de una falla presentada. Cabe resaltar que la empresa trabaja
normalmente por resultados a corto plazo y no por objetivos.

Este trabajo de indagacidn se constituyen distintas herramientas de efectuar, cada
quien otorgando otros aspectos en solucidn de los problemas presentados es por ello que se
realizara por el interés de reconocer el impacto de las TICS y la productividad, teniendo
como sede de investigacion la empresa Mornese S.AC, en el Cercado de Lima afio 2018.

1.2 Trabajos Previos

1.2.1 Nivel Internacional

Alfonso (2015) sustento su estudio titulo: TIC, Co-Innovacion y Productividad de las
Pequefas y Medianas Empresas en Chile: Evidencia empirica y comparacion internacional
de resultados, afio 2015,para obtener el Grado de Doctorado en Sociedad de la Informacion
y el Conocimiento en la universidad de Chile.Redacto el objetivo general verificar las
relaciones de complementariedad entre la fuente de co-innovacion (la utilizacion de
tecnologia de informacion y comunicaciones, cualificacion del capital humano. formas de
gestion organizacional) y su impacto en la productividad de las pequefias y medianas
empresa pertenecientes a Chile. Su respaldo tedrico de esta investigacion fue
Hirt(2014).Arrojo (2007) y Castells(2012).La metodologia de esta tesis es tipo descriptiva
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correlacional, método deductivo, siendo su instrumento a través de encuestas y entrevistas.
Su poblacion se baso en 200 empresas de manufactura. Este trabajo, llego a la conclusion de
las existentes conexiones que se comprueba en el uso de la tecnologia de la indagacion y las
comunicaciones, preparando el recurso humano en las diversas gestiones organizacionales a
las cuales se enfrentaran diariamente, lo que trae como consecuencia en las pequefias y
grandes organizaciones de Chile.

El aporte de esta investigacion permite tener una vision clara y fortalece el
conocimiento de la tecnologia y la informacién, desarrollando una base teérica. Asi mismo
permitira realizar comparaciones en el proceso de planteamiento de conclusiones, como el
impacto en los colaboradores adoptara cambios frente a las TIC es decir la retroalimentacion
en los trabajadores sera constante debido al implemento de nuevas tecnologias.

Vicente (2017) en su tesis titulada: Impacto de las Tecnologias de la Informacion en
la productividad del establecimiento comercial minorista para optar al grado de doctor en la
Universidad de Complutense de Madrid. Su objetivo general es lograr una generacion de la
sociedad académica y empresarial, con un acontecimiento innovador de la nuevas
direcciones y organizaciones, ejecutando para muestra proyectos y teorias de investigacion
respaldas a través de los analisis empiricos de las hipdtesis realizadas a los empresarios e
indagadores , para lograr un mejor resultado de tecnologia, productividad y cambio. Para
ello utilizo las tedricas Lofqvist(2012),Ryding (2011), Yague Cruz R. 2003, Vasiliu ,Debrea
y Coca (2013).En esta investigacion se utiliz6 el tipo de investigacion descriptivo
correlacional, como método analitico de la productividad. El instrumento fue con
cuestionarios y encuestas, con una poblacion de 248 tiendas sabiendo que en Espafia la
poblacién de tiendas no especializadas es de 5 390. En conclusion, se comprobd la
utilizacion de las TICS , aumentando asi la productividad de los negocios estudiados,
llegando a una consecuencia forma un resultado entre la instruccion organizada y la
instruccion de manera unica.

Se escogio esta investigacion como aporte al conocimiento y desarrollo de teorias
escogidas, mediante un modelo teodrico de esta investigacion, por otro lado, contribuye a
fortalecer los indicadores de productividad de las organizaciones frente a la disminucion de
costos y optimizacion en sus operaciones con el impacto generado por las TICS.

Montes (2016) en su tesis titulada: Evaluacion del impacto de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones sobre la productividad en Colombia para optar el grado
de Magister en Ingenieria Industrial. Su objetivo general es medir el impacto de las Tic en
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el PBI colombiano entre el afio 1998 y 2015.Comprender que variable de TIC, tendra mayor
realce en el producto bruto interno. Iniciando que se logra entender la productividad y sus
diversos elementos resaltando la conexion entre ambos y su conmocion en el producto bruto
interno. Para ello utilizo las teorias Castells (1996), Mintic (2009) , Belloch (2012) , Elster
(1983), Sanchez, Rodriguez & Nufiez (1996).En el actual estudio se emple6 el modelo de
indagacion descriptiva correlacional método estadistico, siendo su instrumentos a traves de
cuestionario y encuestas. En conclusion, esta situacion se deduce que las tecnologias y la
informacion presentan una causa mayor productiva en los diversos componentes y generan
un mejor realce para el recurso humano y las maquinas, todo esto formando un efecto en la
productividad.

Se escogio a esta tesis por que aporté al andlisis de las Tics en relacion a la
productividad conociendo tedricamente el impacto positivo que ha tenido esta investigacion.
Asimismo, demostrando que las Tics es la herramienta vital para las organizaciones.

Daniel (2005) en su tesis titulada: Contribucion de las tecnologias de la informacién
a la generacion de valor en las organizaciones: un modelo de analisis y valoracion desde la
gestion del conocimiento, la productividad y la excelencia en la gestion, para obtener el
doctorado en Administracion de Empresas. Su objetivo general es contribuir al desarrollo de
un marco conceptual que, mediante un enfoque integrador y multidimensional “Gestion del
conocimiento, Productividad y Excelencia en la gestion”, Para ello utilizo las teorias de
Weill y Olson (1989), Stewart (1997), Pafios (1999) y Vifiegla (2005). En esta investigacion
se utilizd la metodologia descriptiva correlacional, con sus instrumentos a través de
cuestionarios y encuestas. Los datos fueron procesados por el programa Spss, aplicando alfa
de confiabilidad, con una poblacién de 27 empresas de las cuales solo 21 empresas
representan la muestra. Este trabajo concluyo que el sector TIC, tuvieron una gran
importancia en el mundo europeo, lo cual llegaron a marcar un impacto a nivel social y
economico.

El aporte de esta investigacion muestra un enfoque del impacto de la Tics en los
negocios, en la competitividad de las empresas y la productividad en los trabajadores. Lo
cual esto nos permite analizar los resultados de esta investigacion.

1.2.2 Nivel Nacional

Arenas y Chadd (2017) en su tesis titulada: Impacto del uso de las Tics en la productividad
de agencias de turismo en el cercado de Arequipa, afio 2017, para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion de Negocios en la Universidad Catdlica San Pablo. Su
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objetivo general es analizar el impacto de la utilizacion de las Tics en la productividad de
las agencias de turismo en el cercado en Arequipa, afio 2017.Sus teorias de apoyo que utilizé
fue de Casanova( 2018) ,0’Donnell , Battese ( 2015) , Ahumada (2014).En esta
investigacion se utilizo el tipo de investigacion es descriptivo, el disefio de la investigacion
es “no experimental”. Con una muestra estratificada, de la poblacion total de 120 empresas
que clasifican como agencias y como muestra solo 109 agencias de viaje de turismo se
aplicaron los instrumentos de encuesta y entrevista con la finalidad de obtener datos
cuantitativos y cualitativos. La tesis llega a las siguientes conclusiones, las filiales de turismo
y viajes de Arequipa utilizan la tecnologia de Informacién mayormente el 89% de las
situaciones de las 97 filiales, siendo un poco del 11% (12 filiales) no utilizan las tecnologias,
por otro lado 10 organizaciones de este conjunto 12 compafiias desconocen el interés en
utilizarlas , esto de acuerdo a los resultados obtenidos en los cuestionarios, por ende mas del
50% consideran que es una gran ventaja aplicar el uso de las tecnologias.

Por ello se escogio este trabajo de esta investigacion ya que aportd, mostrando el
analisis del impacto por la utilizacion de las tics en la productividad como se ha visto
reflejado dentro de este estudio ya que se demostré un resultado positivo en el uso de las
Tics, lo cual ayudan en la adopcidn de decisiones y mejora el tiempo de respuesta por parte

de la empresa.

Ruiz y Trinidad (2017) en su tesis titulada: Efecto de las tecnologias de informacion
y comunicacién (TIC) en competitividad internacional de las Pymes agroexportadoras de
esparragos fresco en Lima Metropolitana y Callao, para optar el titulo Profesional de
Licenciado en International Business e la Universidad San Ignacio de Loyola. Su objetivo
general es evaluar la relacion entre el efecto de las tecnologias de Informacion vy
comunicacion con la competitividad internacional de las pymes agroexportadoras de
esparragos frescos en Lima Metropolitana y Callao. Sus teorias de apoyo que utilizo
Prattipati(2010),Melo (2010) y Qarri y Bazani(2011).En esta investigacion se utilizé el tipo
de investigacion es “correlacional”, es una investigacion “no experimental” y la dimension
del tiempo es “transaccional”. Con una muestra estratificada, de la poblacion total de 862
Pymes agroexportadoras de esparragos frescos, se aplico los instrumentos a través de
encuestas y cuestionarios. La tesis llega a las siguientes conclusiones, el uso de las TICS se
relaciona positivamente con la competitividad internacional en las pymes y por ende eso

beneficia el crecimiento econdémico del pais y el nivel del impacto en el entorno local de las
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pymes exportadoras de esparragos frescos favorece al uso de las TICS. Por lo tanto,
contribuye a la competitividad internacional de las mismas.

El trabajo de investigacion aportdé a mi tesis con una informacion mas amplia y
concisa con previo analisis dentro del impacto generado por las TICS en las organizaciones,
ya que ayuda no solo a la alta gerencia a tomar mejores decisiones sino también a la
disminucion de procesos por parte de las diversas areas que presente la empresa, esto se
define gracias a las diferentes herramientas utilizadas dentro de esta investigacion.

El aporte de este trabajo de investigacion segun los analisis relativos aplicados en los
capitulos que conforman el marco tedrico evidencia que las fuentes de informacion y la
facilidad de acceso a las mismas, ayudan en la adopcidn de decisiones y mejora el tiempo de

respuesta por la empresa.

1.3 Teorias relacionadas al tema
Variable 1: La tecnologia de la Informacion y la comunicacion:
Segun Quintanilla (2017) “La Tic es un papel fundamental que muestra la técnica
desempefiando las sociedades en la actualidad. La Tic en afios anteriores de la rebelion
manufacturera de los siglos XVIII y XIX. Es por ello la transformacion mas decisivos (...)
pero sobre todo para iniciar con rapidez el cambio tecnolégico tomando en cuenta las
innovaciones técnicas de las organizaciones” (p.26).

Los sistemas de informacion incrementan la vision globalizada del negocio asimismo
incrementa la productividad y seguir el negocio en tiempo real, la empresa logra que se

integren equipos a seguir con el mismo proceso a través de ideas nuevas e innovadoras.

Para Quintanilla (2017), existen tres dimensiones de las Tics las cuales fueron:

Dimension 1: Control

El conocimiento del control es un procedimiento que mayormente es manejado y puesto en
practica a través de un sistema llevando la direccion, la inspeccion de lo que esta
dependiendo o se requiere trabajar para obtener un orden y llegar a los resultados a través de

procesos de control.

Dimension 2: Eficiencia Tecnologia
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Se refiere a la eficiencia tecnologia en términos de principio que describe el nivel de
registro: el procedimiento esperado eficiente cuanto mas grande sean las metas y los
resultados mas eficiente sera el sistema. (p.118)

Dimensidn 3: Progreso tecnoldgico

La existencia de las nuevas técnicas permitira a los conjuntos mejorar su eficiencia técnica,
permitiendo manejar los sectores de realidad que sera aplicada en ellas. (p.120)

La tecnologia e informacion otorgan elementos y diversos sistemas tecnoldgicos ya que
quienes toman las decisiones logren ejecutar sus labores diariamente mas efectivos y
eficientes con un mejor resultado. Las tecnologias permiten planificar y distribuir, para la
realizacion del seguimiento previo en la entrega de los mejores medios frente a la realidad
cambiante que cada vez enfrenta en lo cotidiano. (Laudon & Laudon, 2012 p.318).

La informacion necesaria existe, de esta manera la empresa, el cliente utilizan la mejor
tecnologia disponible para su uso con la finalidad de optimizar mejor sus recursos y
administrar el tiempo.

Sarmiento (2016) “Las TICs son generadoras de valor econdmicos excepcional (lo han
logrado y lo van a seguir logrando en los paises industrializados), para esto hay que tener las
capacidades, las condiciones y las relaciones adecuadas” (p.79).

La globalizacion el incremento de competitividad a nivel mundial, impone las grandes
corporaciones el compromiso de mantener alerta con el fin de sobrellevar al éxito, es por
ello que los sistemas de informacién cada vez son mas confidenciales ya que cada uno busca
la diferenciacion dentro del mercado empresarial.

Asimismo, nos indica las siguientes dimensiones:

-Competitividad, Productividad operacional y Diferenciacion.

Indicadores del uso de las Tics en Espafia y en Europa (2016).La tecnologia de las
informaciones y comunicaciones traen cambios y renovacion que permite dar lugar a las
nuevas creaciones e innovaciones, adquiriendo planear los procesos de aprendizaje.

El capital humano es la fuente principal en esta era tecnologia debido que son los
principales involucrados en demostrar las diversas habilidades que poseen, asi como
adaptarse al cambio y convivir con las diversas generaciones. De igual manera nos sefiala
siguientes dimensiones de las Tics: Conectividad, Capital humano, Uso de Internet y
Servicios publicos digital.

(Garicano 2012) manifiesta que las organizaciones han ido evolucionando en el
mundo de los negocios en los cuales se desafian, las TICS, se ha ido aplicandose a lo esencial
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y fundamental de quienes son beneficiarios siendo el alto volumen técnico que el negocio

sea capaz de llegar hacia ellos. (p.45)

Las fuentes de informacion son esenciales para las actividades de todas las compafiias
modernas o aquellas que se encuentran en crecimiento, debido que esto favorece a los
procesos internos de la organizacion, lo cual es favorable para los clientes quienes esperan
estar completamente satisfechos tanto con sus productos como en los servicios que fueron

brindados por los trabajadores de la empresa.

Variable 2: La Productividad

En una breve argumentacion la investigacion se determind en la Productividad con el
siguiente autor:

Agustin (2012) considera la productividad es un indice que es medido a través de un nivel
de alcance a través de la fabricacion ya elaborada versus la proporcion de elementos o
insumos para lograr conseguirla. Asi mismo mientras superior sea esta variable mayores
efectos positivos se llegd a obtener una gran ventaja competitiva dentro del mercado.
Mencionar que la productividad esta ligada al termino eficiencia, esto nos permite
profundizar y enfatizar los conceptos de productividad en la tecnologia, es decir de qué
manera esta influyendo tanto la productividad multifactorial, parcial y total dentro de las
organizaciones.

Segun Agustin (2012) indica las siguientes dimensiones:

Dimension 1: Productividad total

Es el cociente entre la produccion total y todos los factores empleados, involucra en cambio
tanto las entradas y salidas.

Dimension 2: Productividad multifactorial

Dicha productividad se llega a vincular la fabricacion terminada a traves de varios
competentes, conformado por capital y trabajo, es el tipo de productividad que no varia frente
al cambio en la intensidad haciendo uso de los factores de produccion. (p.10)

Dimensién 3: Productividad parcial

Es el cociente entre la produccion final y un solo factor por cociente entre el nivel de
produccion alcanzado en un periodo y los factores. A la empresa le interesa que el resultado
de esta razon sea lo mayor posible.

Segun Gutiérrez (2010), la productividad se considera en obtener un superior resultado

considerado los componentes utilizados para lograr lo establecido” (p.43).
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Es decir, de acuerdo a los recursos tomados para llegar a un mejor resultado se debe tener
en cuenta la informacion recaudada para obtener un analisis objetivo y veras.

Segin Medianero (2016) Productividad en los distintos términos, se relaciona entre el
rendimiento y capacidad de aquel indicador cuya magnitud de efectividad causa efecto en
las organizaciones utilizando los fondos para aumentar los productos de término.

Dentro de la productividad esta intimamente esta basado a resultados de los procesos
que se brindan de manera diaria dentro de la organizacion con la finalidad de medir
resultados y metas propuestas. Cabe resaltar que la productividad puede ser medida a través
de objetivos, metas y resultados obtenidos.

De igual modo nos sefiala las siguientes dimensiones: Productividad y rendimiento,
Productividad parcial y total Productividad media y marginal.

Para Galindo, Mariana & Rios (2015) El rendimiento opta por una disposicién que
eficazmente en su mayoria es utilizada en los ambitos laborales, académicos, sociales y
politicos todo esto trazado a un solo objetivo para obtener un mayor beneficio econémico y
estandares de calidad.

La productividad es importante ya que existié una conexion ya sea por la cantidad de
trabajo elaborado y la disposicion competitiva de los colaboradores, sobre todo una medida
global de manera que satisfacen a las organizaciones.

De igual manera sefiala las siguientes dimensiones: Productividad total de los
factores y Productividad laboral.

1.4 Formulacion del problema

Sobre la base planteada en la realidad problematica y con la finalidad de las Tics y su impacto
en la productividad.

1.4.1 Problema general

¢ Qué relacidn existe entre las TICS y su impacto en la productividad de la empresa Mornese
S.A.C Cercado de Lima, 2018?

1.4.2 Problemas Especificos

¢ Qué relacion existe entre el control y la productividad en Mornese S.A.C Cercado de Lima,
2018?

¢Qué relacién existe entre la eficiencia tecnologica y la productividad en Mornese S.A.C
Cercado de Lima, 2018?

¢Qué relacidn existe entre el progreso tecnoldgico y la productividad en Mornese S.A.C.
Cercado de Lima, 2018?
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1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion Teorica
El desarrollo de la presente investigacion busco definir una serie de conceptos, enfoques y

teorias que contribuyen a complementar la importancia de la Tics en las organizaciones de
servicios para descubrir en si el beneficio que genera productividad, es decir generando
ambientes que impulsen a formar grandes cadenas de valor, creando diferencial, innovando
los desgastados modelos y sistemas aislados de los negocios que no ayudaran al desarrollo
empresarial. Por lo tanto en esta investigacion se utilizara a los siguientes autores, para la
variable Tecnologia de la Informacion y la comunicacion (Laudon $ Laudon, 2017),
Quintanilla (2017), Sarmiento (2016) y para la variable Productividad, Agustin (2012),
Medianero (2016) y Gutiérrez (2010).Es por ello que mediante esta investigacion se podra
reafirmar o cuestionar dichos conocimientos y asi brindar y complementar en otros aportes
que ayuden a fortalecer la presente investigacién con las variables Tecnologia de la

Informacion y la comunicacion y su impacto en la productividad.

1.5.2 Justificacion Metodoldgica:

El valor del actual, se estudio la informacion cuyo aporte que se otorgd al indagador de la
relacion de las TICS vy la productividad en Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018, se
informara que el tipo de investigacion es cuantitativa, con un disefio no experimental y de
nivel descriptivo correlacional, el instrumento que se utilizara sera el cuestionario de 30
items para cada variable de tal manera contribuya a recolectar los datos necesarios y de tal

manera obtener las conclusiones idoneas a través del SPSS.

1.5.3 Justificacion Social:

Dentro de esta investigacion se buscé indagar sobre la difusion y necesidad de considerar
marcos tedricos y conceptos relacionados a las Tics, lo cual permitira evidenciar el impacto
que genera en la productividad de la empresa Mornese S.A.C. Asi mismo contribuird en la
toma de decisiones en los responsables de cada area que utilizan las Tics, para la toma de
conciencia de su gran importancia, ya que se logran aprovechar la creacion de valor o bien
de nuevos productos tecnologicos Ilamados (sistema de innovacion). Por ende es necesario

realizar indagaciones de las Tics a nivel de empresas de servicios y telecomunicaciones.
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1.5.4 Justificacion Practica

La investigacion permitio resolver posibles problemas de las Tics y la productividad en
Mornese S.A.C, encontrando las posibles soluciones para las variables y brindar un analisis
de la productividad en la empresa.

1.6 HIPOTESIS

Hipétesis general
Existe relacion significativa entre las TICs y la productividad en Mornese S.A.C Cercado de
Lima, 2018

Hipotesis Especificos
Existe relacion significativa entre el control y la productividad en Mornese S.A.C Cercado
de Lima, 2018
Existe relacion significativa entre la eficiencia tecnoldgica y la productividad en Mornese
S.A.C Cercado de Lima, 2018.
Existe relacion significativa entre el progreso tecnoldgico y la productividad en Mornese
S.A.C Cercado de Lima, 2018.

1.7 OBJETIVOS

Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre las TICS y la productividad en Mornese SAC
Cercado de Lima, 2018

Objetivos Especificos
Describir la relacion que existe entre el control y la productividad en Mornese S.A.C Cercado
de Lima, 2018
Describir la relacion que existe entre la eficiencia tecnoldgica y productividad en Mornese
S.A.C Cercado de Lima, 2018
Describir la relacion entre el progreso tecnolégico y la productividad en Mornese S.A.C
Cercado de Lima, 2018
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2.1 Disefio de la Investigacion
Este tipo disefio que se aplico fue descriptiva y correccional, dado que es necesario la
relacion, se deberd evaluar de manera individual, la conducta de las variables. Para Carrasco
(2015) manifiesta que estos modelos de disefios presentan la esencia que permite al
indagador, estudiar y analizar para entender su nivel de crédito, buscando diagnosticar el
nivel de relacion entre las variables que se requiere estudiar.
a) Disefo no experimental
Kerlinger y Lee (2002) indica que este disefilo no debe encontrarse alguna
manipulacion de ambas variables, ya que no se aplica algun tipo experimental siendo
asi no obstaculiza las variables.
b) Corte transversal
Argumenta Hernandez, Baptista y Ferndndez (2010) el disefio de busqueda de estos
modelos mencionados hace referencia que la informacion que se recopila es un

espacio de duracion.

Doénde: M: Muestra de los colaboradores de Mornese
V1= Tecnologias de la informacion y Comunicacion
V2= Productividad

R: Vinculo de las variables de tesis

2.1.1 Tipo de investigacion

Enfoque Cuantitativo

Hernandez, Méndez, Cuevas y Mendoza (2014) menciona que, con un panorama de manera
cuantitativa, la indole de una investigacion lo cual se vincula con el nivel que se aplicara al
disefio, esto debera ajustar ante probable eventualidad o variacion de la situacion.

El tipo de indagacién cuantitativo es una forma de recopilar y analizar datos, normalmente
buscan medir la magnitud y van tras los resultados estadisticos, en este caso se busca
interpretar objetivamente los resultados de las variables las Tics y la productividad en la

empresa Mornese S.A.C Cercado de Lima,2018.

Pino (2007) afirma que la investigacion se determina por una hipotesis de aprendizaje a fin

de resolver las incidencias que expresa la realidad.
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En este proyecto fue empleada la hipdtesis de Agustin y Quintanilla para la Tecnologia

Informacion y comunicacion y Agustin para cada variable.

2.1.2 Nivel de investigacion

a) Descriptivo

Dankhe (1986) define el nivel de indagacion representativo en base a la atribucion de
caracteristicas esenciales en personas, sociedades y equipos que sean evaluados para una
investigacion.

Dicha investigacion es la seleccion de datos que detalla los sucesos para posteriormente sea
estructurada, organizada y poder representar la informacion recopilada. Glass y Hopkins
(1984)

La presente tesis fue descrita por caracteristicas de cada variable, como por ejemplo las TICs
y la variable dependiente Productividad.

b) Correlacional

El nivel correlacional tiene como visor determinar la relacion que presenta entre dos 0 mas
variables, en tal sentido se busca identificar como se vincula los diferentes cambios que
ocurren entre si. Cazua (2006).

Dicha investigacion fue de grado correlacional por que se comprobd la conexion entre Las

Tics y productividad.

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variable es una pertenencia o caracteristicas de fendmenos, sucesos, seres vivientes que
logran variar y presenta las condiciones necesarias para competir. Méndez, Hernandez,
Mendoza y Cuevas (2014)

En esta exploracion se encuentra estructurada por dos variables y sus correspondientes

dimensiones.

2.2.1 Variables

Variables 1: Tecnologia de la informacion y Comunicacion

Definicion conceptual:

Sarmiento (2016) “Las TICs son generadoras de valor econdmicos excepcional (lo han
logrado y lo van a seguir logrando en los paises industrializados), para esto hay que tener las

capacidades, las condiciones y las relaciones adecuadas™ (p.79).
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Segun Quintanilla (2017) “La Tic es un papel fundamental que muestra la técnica
desempefiando las sociedades en la actualidad. La Tic en afios anteriores de la revolucion
industrial de los siglos XVIII 'y XIX. Es por ello la modificacion mas decisiva (...) pero
sobre todo para iniciar con rapidez el cambio tecnoldgico tomando en cuenta las
innovaciones técnicas de las organizaciones” (p.26).

Definicion operacional:

Las Tics fueron evaluadas a través de tres dimensiones, control, eficiencia tecnologia y
progreso tecnoldgico mediante un temario, aplicando la escala Likert con cinco valores

mediante algunas preguntas.

Variable 2: Productividad

Definicion conceptual:

La Productividad es como un indice que logra identificar y aprovechar el nexo que une la
produccién efectuada y la cantidad de insumos y elementos involucrados en conseguirlo.
Agustin (2012). Si mayor es el rendimiento de la organizacion, menores seran gastos de la
fabricacion, consecuencia de ello se elevara la efectividad y competitividad.

Definicion operacional:

Dicha variable fue medida por las siguientes dimensiones, productividad total, productividad
multifactorial y productividad parcial que se evaluara por un cuestionario, aplicandose el

nivel Likert de cinco rangos.

2.3 Poblacién y censo
2.3.1 Poblacién

Los habitantes forman parte de un conjunto de componentes seres que presentan atributos o
particularidad de ser observados. Valderrama (2013).
La poblacion que se tomo para la presente indagacion en la organizacién Mornese S.A.C

dentro del area de operaciones conformada por 90 trabajadores en el cercado de Lima.

2.3.1 Censo

La actual investigacion, se encontr6 identificada a la poblacion, misma que estaba integrada
por 29 personas, todos ellos forman parte de la totalidad de trabajadores del area de
planificacion y estadistica de la Compafia Mornese S.A.C. Vale destacar que debido a que
el departamento en cuestion, cuenta con poblacion que no sobrepasa los 100 trabajadores, se
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efectud un censo donde la totalidad fue el objetivo de estudio. La cual fue obtenida en
promedio de concurrencia de 4 meses seguidos los cuales fueron Marzo, Abril, Mayo y
Junio. Se recopilo la informacion por medio de una encuesta, la cual se respeto las respuestas

de forma ordenada.

Dado el conocimiento del total de individuos a estudiar, se elabordé un censo, el
mismo que corresponde a un estudio descriptivo, cuya finalidad radico en realizar la
medicion de una serie de elementos, factores considerados importantes en un momento
especifico, cabe destacar que esta posicion se apoyo en la teoria de autores como Urbano &
Yuni (2014), mencionan que “el caso tipico es el de los censos, en el que el/la censista va
leyendo las preguntas que aparecen en el sistema de codigos pre-definidos. La interaccion
con el respondiente se limita al planteo del cuestionario, debiendo respetarse el orden de las

mismas” (p.64).

Criterio de inclusién
Se incorpor6 aquellos colaboradores que ejerzan sus ocupaciones en el departamento

de Planificacién y estadistica de la empresa Mornese S.A.C.

Criterio de exclusién
Se suprimieron a trabajadores que no cumplan sus funciones en el &rea de

planificacion y estadistica de la empresa Mornese S.A.C.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

El método de recopilar datos, resulta mas empleado como lo son las encuestas, debido que
facultan conseguir informacién de los individuos en anélisis de manera mas éptima. Pino
(2007)

Es por ello en la reciente tesis se utilizara como téctica en la busqueda de aclaracion por
parte de los colaboradores de forma fiable y neutral.

Instrumentos

Segun las afirmaciones se utilizaran para la actual investigacion conformado por preguntas
sera el interrogatorio lo cual contribuiran a la extraccion de datos necesarios para esta

investigacion. Por ende, se fijara en el cuestionario de 30 items.
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Validez del instrumento

El instrumento es valido debido al nivel de medicion otorgado por cada variable del temario.
Sampieri (2014)

Se sostiene que la validez del instrumento en esta investigacion es efectuado y evaluado por
un juicio de 2 competentes profesionales, primeramente, la metod6loga Mgr. Graus Cortez
Lupe y un tedrico Mgr. Diana Huamani Cajellon quienes determinaron el instrumento para
cada variable, verificando su utilidad del estudio, otorgando de puntaje 4 con una deduccion

aplicable.

Confiabilidad

Confiablidad se determina en la condicion de un instrumento que es aprovechado traveés del
mismo aprendizaje, producto de ello son iguales. Fernandez, Hernandez, y Baptista (2010)
En esta investigacion se verifico la confiabilidad empleando el Alpha de Cronbach a la

herramienta de estudio, por la siguiente formulacién:
k
a=|—
=

Donde:
52 . L
i = Varianza del item i

2
Sf = Valores totales.

K = N° ftems.

Tabla 3
Fiabilidad de lasTics

Estadisticas
Alfa Cronbach N° E
,945 34

La informacion procesada en SPSS, obtuvo un 0. 945 de confiabilidad en el temario de la

variable Tics, el cual se realizd a 29 cooperantes de la Empresa Mornese, consecuencia de

ello se obtuvo la estabilidad de los items, con un grado favorable de la confiabilidad.
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Tabla 4
Productividad
Fiabilidad
Cronbach N
,783 32

Los datos trabajados en el SPSS, se obtuvo un 0.783 de confiabilidad en el sondeo de
Satisfaccion laboral, el cual se efectud a 29 colaboradores de la Empresa Mornese, lo cual
permitié comprender la solidez de los items, esto nos muestra el grado de confiabilidad

muy buena.

Se considera que: Coeficiente alfa >.9 es excelente, coeficiente alfa>.8 bueno, coeficiente
alfa >.7 es razonable, coeficiente alfa >.6 es dudoso, coeficiente alfa >.5 carente.

2.5 Métodos de analisis de datos

El estudio de datos sucede cuando es aplicado en los objetos de investigacion de las variables
realizando descripciones, en donde se procesa la informacion de ambas variables, teniendo
un solo objetivo de la indagacion. Valderrama (2002)

En esta investigacion se procedio aplicar el cuestionario e ingresar la base de datos
recopilada en el programa SPSS ya que se evalud con la tabla de frecuencias para finalmente

proceder con las hipétesis.

2.6 Aspectos éticos

Se respetd los derechos de cada autor, por ello se citd previamente los textos utilizados por
ellos, de la misma manera se aplicara en las referencias bibliograficas haciendo uso de las
normas APA, asi mismo se incluird la prueba de similitud por el programa TURNITIN. La
informacion recolectada de los colaboradores, se mantendra confidencialmente y no se

alterara ningln dato otorgado por los colaboradores.
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3.1 Analisis e interpretacion de resultados

En este episodio se detalla los resultados alcanzados de la presente tesis.

3.1.1 Tablas Cruzadas
Tabla 5.

Las Tics y Productividad

Procesamiento de Datos

34

Casos
Valido Perdido Total
N % N % %
TICS * PRODUCTIVIDAD 29 80,6% 7 19,4% 36 100,0%
TICS*PRODUCTIVIDAD
PRODUCTIVIDAD
Malo Regular Bueno Total
TICS  Malo R. 4 6 0 10
% total 13,8% 20,7% 0,0% 34,5%
Regular R. 2 6 2 10
% del total 6,9% 20,7% 6,9% 34,5%
Bueno Recuento 1 6 2 9
% del total 3,4% 20,7% 6,9% 31,0%
Total Recuento 7 18 4 29
% del total 24,1% 62,1% 13,8% 100,0%

Interpretacion:

En el grafico N°7, se puede afirmar que las Tics es buena en un 31% Yy la Productividad es

buena en un 13,8%.

No obstante, el objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre Las tics

y Productividad en la empresa Mornese, Cercado de Lima,2018; de los resultados se puede

indicar que cuando las Tics es buena, la productividad es buena con un 6.9%. Por otro lado,

cuando las Tics es regular, la productividad es regular con un 20,7%. Finalmente, cuando

las Tics es mala, la productividad es mala con un 13,8%.



Tabla 6

Tablas Cruzadas Control y Productividad

Resumen de casos

35

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CONTROL * 29 80,6% 7 19,4% 36 100,0%
PRODUCTIVIDAD
CONTROL*PRODUCTIVIDAD
Malo Regular Bueno Total
CONTROL  Malo Recuento 4 6 1 11
% del total 13,8% 20,7% 3,4% 37,9%
Regular Recuento 3 7 1 11
% del total 10,3% 24,1% 3,4% 37,9%
Bueno Recuento 0 5 2 7
% del total 0,0% 17,2% 6,9% 24,1%
Total Recuento 7 18 4 29
% del total 24,1% 62,1% 13,8% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla N°8, se puede afirmar que el control es bueno en un 24,1% y la Productividad es

buena en un 13,8%.

Sin embargo, el objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre el

control y Productividad en la empresa Mornese,Cercado de Lima,2018; a través de los

resultados se puede indicar que cuando el control es bueno, la productividad es buena con

un 6.9%.Por otro lado, cuando el control es regular, la productividad es regular con un

24,1%.Finalmente,cuando el control es malo, la productividad es mala con un 13,8%.
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Tabla 7

Eficiencia Tecnologia y Productividad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EFICIENCIATECNOLOGICA 29 80,6% 7 19,4% 36 100,0%

* PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIATECNOLOGICA*PRODUCTIVIDAD

Malo Regular Bueno Total

EFICIENCIATECNOLOGICA Malo Recuento 3 5 0 8
% del total 10,3% 17,2% 0,0% 27,6%

Regular Recuento 2 8 1 11

% del total 6,9% 27,6% 3,4% 37,9%

Bueno Recuento 2 5 3 10

% del total 6,9% 17,2% 10,3% 34,5%

Total Recuento 7 18 4 29
% del total 24,1% 62,1% 13,8% 100,0%

Interpretacion:
En la tabla N°9, se puede afirmar que la eficiencia tecnologia es bueno en un 10,3% vy la

Productividad es buena en un 13,8%.

Sin embargo, el objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre la
eficiencia tecnoldgica y Productividad en la empresa Mornese, Cercado de Lima,2018; a
través de los resultados se puede indicar que cuando la eficiencia tecnoldgica es buena, la
productividad es buena con un 10.3%. Por otro lado, cuando la eficiencia tecnologia es
regular, la productividad es regular con un 24,1%. Finalmente, cuando la eficiencia

tecnoldgica es mala, la productividad es mala con un 10,3%.
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Tabla 8

Progreso Tecnolodgico y Productividad

PROGRESOTECNOLOGICO*PRODUCTIVIDAD
PRODUCTIVIDAD

Malo Regular Bueno Total

PROGRESOTECNOLOGIC Malo Recuento 4 6 0 10
0] % del total 13,8% 20,7% 0,0% 34,5%
Regular Recuento 0 6 3 9

% del total 0,0% 20,7% 10,3% 31,0%

Bueno Recuento 3 6 1 10

% del total 10,3% 20,7% 3,4% 34,5%

Total Recuento 7 18 4 29
% del total 24,1% 62,1% 13,8% 100,0%

Interpretacion:
En la tabla N°10, se puede afirmar que el progreso tecnolédgico es bueno en un 34,5% vy la

Productividad es buena en un 13,8%.

Sin embargo, el objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion entre el
progreso tecnoldgico y Productividad en la empresa Mornese, Cercado de Lima,2018; a
través de los resultados se puede indicar que cuando el progreso tecnoldgico es bueno, la
productividad es buena con un 3.4%. Por otro lado, cuando el progreso tecnoldgico es
regular, la productividad es regular con un 20,7%. Finalmente, cuando el progreso

tecnoldgico es malo, la productividad es mala con un 13,8%.

3.2 Contratacion de hipdtesis general

La importancia se considera en la conexion entre ambas variables y las dimensiones.
Hernandez y Fernandez (1998). La tabla de correlacion nos muestra el nivel de correlaciones
establecidas de acuerdo al analisis estadistico. Tal como se podra observar el coeficiente de

correlaciones en los anexos colocados en la parte superior de la investigacion.
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Tabla 10
Correlaciones de las Tics — productividad

LASTICS PRODUCTIVIDAD

Rho de Spearman LAS TICS Coeficiente de 1,000 ,808™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 29 29
LA PRODUCTIVIDAD Coeficiente de ,808™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 29 29

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

Ho: No existe relacion significativa entre las Tics y la productividad de la empresa Mornese
S.A.C Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre las Tics y la productividad de la empresa Mornese
S.A.C Cercado de Lima 2018.

En cuanto a los resultados obtenidos de acuerdo al estudio estadistico, a través de la
prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho = 0.808** y un Sig.
(bilateral) = 0.000, EI cambio del coeficiente de correlacion positivo, de 0 a 1 en una escala
de cuatro categorias: escasa o nula (0.00 a0.25), débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75)
y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); dicha evaluacidn coloca en evidencia la notable relacion
que existe entre ambas variables.

Por otro tanto, tenemos como hipoétesis general que si, existe relacién significativa
entre las TICs y la productividad en Mornese S.A.C Cercado de Lima, 2018; hipotesis que
es confirmada por la prueba estadistica Rho de Sperman que nos muestra un coeficiente de
correlacion 0.808 con un nivel de significacion bilateral de 0.00; es decir, se comprueba la
hipdtesis de que existe correlacion entre ambas variables. En los datos porcentuales el

registro de correlacidn nos expresa que existe un 80.8% de conexidn de las variables.
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Tabla 11

Correlaciones de Control - productividad

CONTROL PRODUCTIVIDAD

Rho de Spearman CONTROL C.de 1,000 7797
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 29 29
PRODUCTIVIDAD C.de 779" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 29 29

**_El nivel 0,01 (bilateral).

Ho: No existe relacion significativa entre el control y la productividad de la empresa
Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre el control y la productividad de la empresa Mornese
S.A.C Cercado de Lima 2018.

Asi mismo de acuerdo a los resultados obtenidos a través del estudio se evidencia que
mediante la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién Rho = 0.779**
y un Sig. (bilateral) = 0.000, considerando la variacion del coeficiente de correlacién
positivo, de 0 a 1 en una escala de cuatro categorias: escasa o nula (0.00 a0.25), débil (0.26
a 0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00) ; la calificacion demuestra

que existe una correlacion fuerte o perfecta entre ambas variables.

Por otro lado, tenemos como hipdtesis general que si, existe relacion significativa entre el
control y la productividad en Mornese S.A.C cercado de Lima, 2018; hipotesis que es
confirmada por la prueba estadistica Rho de Sperman que nos muestra un coeficiente de
correlacion 0.779 con un nivel de significacion bilateral de 0.00; es decir, se confirma la
hipotesis de que existe correlacion entre ambas variables. En los valores porcentuales el
indice de correlacion nos expresa que existe un 77.9 % de correlacion entre las dos variables,

gue podria ser calificada como un nivel de correlacion fuerte o perfecta.
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Tabla 12

Correlaciones de eficiencia tecnoldgica - productividad

Eficiencia
tecnolégica productividad
Rho de Spearman Eficienc Coeficiente de correlacion 1,000 ,801"
ia Sig. (bilateral) . ,000
tecnold N 29 29
gica
producti Coeficiente de correlacion ,801™ 1,000
vidad  Sig. (bilateral) ,000
N 29 29

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

Ho: No existe relacion significativa entre la eficiencia tecnoldgica y la productividad de la
empresa Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre la eficiencia tecnoldgica y la productividad de la

empresa Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018.

En cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadistico, mediante la prueba Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho = 0.801** y un Sig. (bilateral) =
0.000, considerando la variacion del coeficiente de correlacion positivo, de 0 a 1 en una
escala de cuatro categorias: escasa 0 nula (0.00 a0.25), débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51
a0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00) ; la calificacion demuestra que existe una correlacion

fuerte o perfecta entre ambas variables.

Ademas, tenemos como hipotesis especifica que si, existe relacion significativa entre la
eficiencia tecnoldgica y la productividad en Mornese S.A.C Cercado de Lima, 2018;
hipétesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho de Sperman que nos muestra un
coeficiente de correlacion 0,801 con un nivel de significacion bilateral de 0.00; es decir, se
confirma la hipdtesis de que existe correlacion entre ambas variables. En los valores
porcentuales el indice de correlacion nos expresa que existe un 80.1 % de correlacion entre

las dos variables, que podria ser calificada como un nivel de correlacién fuerte o perfecta.
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Tabla 13

Correlaciones de progreso tecnoldgico - productividad.

PROGRESO
TECNOLOGICO PRODUCTIVIDAD

Rho de Spearman PROG Coeficiente de correlacion 1,000 77"

RESO  Sig. (bilateral) . ,000

TECNO N 29 29

LOGIC

(0]

PROD Coeficiente de correlacion 77 1,000

UCTIVI  Sig. (bilateral) ,000

DAD N 29 29

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Ho: No existe relacion significativa entre el progreso tecnolégico y la productividad de la
empresa Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018.

H1: Existe relacion significativa entre el progreso tecnoldgico y la productividad de la
empresa Mornese S.A.C Cercado de Lima 2018.

En cuanto a los resultados alcanzados en el analisis estadistico, mediante la prueba Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho = 0.777** y un Sig. (bilateral) =
0.000, considerando la variacion del coeficiente de correlacion positivo, de 0 a 1 en una
escala de cuatro categorias: escasa o nula (0.00 a0.25), débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51
a0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00) ; la calificacién demuestra que existe una correlacion

fuerte o perfecta entre ambas variables.

Por otro lado, tenemos como hipdtesis especifica que si, existe relacion significativa entre el
progreso tecnolégico y la productividad en Mornese S.A.C Cercado de Lima, 2018; hipotesis
que es confirmada por la prueba estadistica Rho de Sperman que nos muestra un coeficiente
de correlacion 0,777 con un nivel de significacion bilateral de 0.00; es decir, se comprueba
la conexion de ambas variables. En los datos porcentuales el indice de correlacion nos
expresa que existe un 77.7 % de correlacion entre las dos variables, logrando se evaluada

con un grado de correlacion fuerte o perfecta.
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La actual investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre las Tics
y la productividad de la empresa Mornese S.A.C en el distrito de Cercado de Lima en el afio
2018, por otro lado, busca establecer la relacion entre las dimensiones de la variable las Tics,
como las dimensiones de control, eficiencia tecnoldgica y progreso tecnolégico.

Validez interna

Los instrumentos ejecutados que fueron preparados teniendo en cuenta a realidad de la
organizacion Mornese S.A.C, por ende fue presentado al juicio de cinco expertos para su
respectiva evaluacion entre los que destacan metododlogos y tematicos de la universidad,
seguidamente se efectud el calculo de la confiabilidad mediante el alfa de conbrach cuyos
resultados se dieron de la siguiente manera 0,945 para el cuestionario de las Tics y 0,783 y
la Productividad.

Asi mismo existieron algunas limitaciones que se llegaron a presentar fue el
momento de existir una comunicacion para el permiso de la realizacion de encuestas en la
empresa Mornese S.A.C debido que no se establecié en el horario que los colaboradores
dejaran de hacer sus laborares para responder a las encuestas, por lo cual se llegd hacer una
propuesta a la organizacién para que nos permitieran ejecutar nuestras encuestas, la
propuesta fue que se realizaran en los horarios de break de los colaboradores durante toda la

mafiana ya que los colaboradores tienen break en distintos horarios de la mafiana.

Otra limitacion presentada fue al momento de realizar las encuestas, ya que los
colaboradores respondieron la encuesta en su hora de break debido que el cuestionario era
amplio, mismo que se requeria del tiempo y respuesta sincera al responder a cada una de las
interrogantes, esto se establecio debido que la encuesta estaba dirigida netamente al area
operativa no se podia realizar en hora de su trabajo es por ello que fue repartido en su hora
de ingreso y asi con tranquilidad lograr responder el cuestionario, los resultados fueron

obtenidos en la tarde después del horario de almuerzo de cada uno de los colaboradores.

Validez externa

El trabajo de investigacion se determina por los objetivos secundarios la relacion existente
entre cada una de las dimensiones de la variable las Tics que son: control, eficiencia
tecnologia, progreso tecnologico, con la variable la productividad. Los resultados obtenidos,
manifiestan que los trabajadores del departamento de operaciones de Mornese S.A.C,
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cercado de Lima 2018 perciben que las Tics es buena la productividad se encuentra en un
18,3% de la misma se determind los objetivos secundarios cuando el control es bueno la
productividad se encuentra en 6,9%,cuando la eficiencia tecnologia es buena la
productividad es buena se encuentra con un 10.3%, de la misma manera cuando el progreso
tecnoldgico es bueno o regular se encuentra en un 20,7% con el fin de la contratacion de la
hipdtesis general y especificas se ejecutd la prueba de correlacion Rho de Spearman, el
coeficiente de correlacion para la hip6tesis general 0.808 con un nivel de significacion
bilateral de 0.000 ;que evidencia que existe relacion entre las Tics y la productividad.

Tras analizar las tablas cruzadas, los resultados obtenidos dentro de la relacion entre
las variables y la dimensiones con la productividad posee una relacion positiva entre ambas
variables no obstante dentro de la variable Tics representa que es buena, con un 31,0% sin
embargo también representa para la otra parte del grupo encuestado que las Tics son
regulares con un 34,5% lo que significa y demuestra que las Tics presentan una ventaja como
una desventaja para los colaboradores de mencionada organizacion debido al nuevo sistema
que se viene implementado en una sola cartera Peruana perteneciente dentro de la
organizacion Mornese S.A.C en el afio 2018. Asi mismo esto puede llegar a reflejar a una
resistencia al nuevo cambio tecnolégico que se viene presenciando, en consecuencia, de ello
puede significar que ha generado algunas molestias dentro de los colaboradores que utilizan
este nuevo sistema debido que la costumbre a un solo sistema les dificulta adaptarse a este
cambio de manera rapida puede significar una resistencia al cambio.

Realizando un analisis de la correlacion de las variables se puede determinar que el
superior porcentaje obtenido de los resultados se logran ubicar en la parte principal de los
datos estadisticos observado en las tablas cruzadas, teniendo como significado la conexion
entre ambas variables y dimensiones, tal como se muestra en las tablas obtenidas consideran
que la eficiencia tecnoldgica es regular y la productividad esta en 34,5%, demostrando ser
alta la relacion , por otro lado existe otro grupo de trabajadores que manifiestan que la
eficiencia tecnoldgica es regular y la productividad es de un 37.9%, estas lecturas nos
permite afirmar lo anteriormente expresado que existe relacion lineal directa entre las dos
variables, resultado que es corroborado por la prueba de correlacion de Spearman Rho =
0,801 Sig. (Bilateral) = 0,000; (p < 0.05), lo que nos posibilita afirmar que existe relacion

directa entre la eficiencia tecnoldgica y la productividad.

Asimismo, estos resultados se logra comprobar que existe una relacion directa entre

las dos variables, lo cual son hechos que demuestran una correlacion de spearman
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(Rho=0.808, sig. (Bilateral)=0; p<0.05),siendo menor siendo menor el nivel de significancia,
en cuanto se rechazaria la hipotesis nula y se aceptaria la alterna, Vicente (2017), determino
que existe correlacion entre la variable las Tics y la productividad asimismo tiene un
resultado positivo y estadisticamente (f= 0,04132826,p< 0,01) y con un spearman (Rho=
0,747), Sig (Bilateral) = 0; (p < 0.05), siendo menor al nivel de significancia nos muestra
que si existe una relacion entre Las tics y productividad del establecimiento comercial
minorista, en cuanto se rechazaria la hip6tesis nula y se aceptaria la alterna. Por lo tanto, esta
investigacion concuerda con los resultados obtenidos de nuestra investigacion afirmando asi
el valor de significancia obtenido por ambas variables ,Arenas y Chaud (2017), estudio la
relacién que existe entre las Tics y la productividad en las agencias de turismo en el cercado
de Arequipa,2017, en esta tesis los autores buscaron la relacion de estas variables por lo cual
esta investigacion tiene similitud porque la variable tocada se asemeja a el presente estudio
con un 83,3% del resultado obtenido a través de las técnicas e instrumentos de validacion.
con un spearman (Rho=0.867), Sig (Bilateral) = 0; (p < 0.05), siendo también menor al nivel
de significancia nos muestra que si existe una relacion entre las tics y productividad en las
agencias de turismo en el cercado de Lima 2017, en cuanto se rechazaria la hipdtesis nula y
se aceptaria la alterna. Asimismo, se concluye que los tics presentan mayores ventajas para
los competidores esto demuestra el impacto que genera las Tics es bueno para la
productividad de la empresa. Para Alfonso (2015), donde se evaluo la variable las Tics ,Co-
Innovacidn, donde se recolecto la informacion que permite medir la productividad de las
pequefias empresa de Chile , cabe resaltar que el resultado de la investigacion fue a través
de modelo de Cobb-Douglas sefialando bajo la expresion de (12-4) en la cual recoge el
impacto de la productividad empresarial del trabajo. Los resultados obtenidos de esta
investigacion son de correlacion moderada ya que los colaboradores consideran que estas
variables son predecibles para poder medir la productividad que brinda la empresa, teniendo
consigo un Spearman (Rho= 0.675), ,Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05) , con una
correlacion significativa ( 1.000) y con un nivel de significancia del 94,5%, de acuerdo a

estos resultados estadisticamente nos demuestra que concuerdan con nuestra investigacion.

Por ultimo , se confirma la existencia necesaria entre las Tics y productividad y sus

dimensiones que son control, eficiencia tecnoldgica y progreso tecnolégico.
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Cabe destacar que los resultados obtenidos de la presente investigacion se lograron
evidenciar, de acuerdo a la informacion recaudada de los clientes de la empresa Mornese

S.A.C, se obtiene las siguientes conclusiones:

1. Se evidencio una correlacion alta y significativa entre las variables las Tics y la
productividad, dado el valor coeficiente de Spearman es: Rho : 0,808** con un valor
de significancia bilateral : (0,000) siendo menor a (p< 0,05), el andlisis fue basado
en las Tics que fue percibida con 31,0% por parte de los trabajadores, mismos que al
tiempo consideraron a la productividad con 13.8%, por consiguiente el analisis
resuelve que existe correlacion significativa y se acepta la hipdtesis general o alterna
que sefiala que existe relacion entre las Tics y la productividad de la empresa
Mornese S.A.C Dicho de otro modo cuando las tics esta en 31.0% la productividad
se encuentra en un 13.8%, resultado que a la vez se apoya al ser similar al resultado
obtenido en la segunda dimension. Entonces los resultados obtenidos en la tabla
cruzada sefialan que al darse un escenario como esta productividad del personal esta
por debajo de los indicadores requeridos, ya que Mornese S.A.C exige a los
colaboradores del &rea comercial un minimo de 31.0% de permanencia del
colaborador en la empresa mostrando asi los resultados que las tics son regulares para
34,5% esto simplemente demuestra que los colaboradores no se adaptarian al cambio
tecnoldgico.

1. Respecto a la primera hipétesis especifica, que es la dimension del control y la
productividad, se evidencio una correlacion positiva, con un valor de coeficiente de
Spearman es Rho: 0,779** con un valor de significancia bilateral de: (0,000) siendo
menor (p < 0,05). dicho resultado esta basado en torno a los datos obtenidos en la
tabla cruzada en la que se observa que los trabajadores sefialan que el control se da
en un indice de 24.1% y la productividad en un 13.8%, otro grupo manifiesta que el
control se relaciona como regular en un 37.9%, %, lo sefialado deja entrever que con
indices muy altos de las tics influye en el control interno propios de la compafiia,
esto se ve perjudicada su productividad ya que los resultados en su misma medida no

son los méas optimos.

2. Se demostrd que la segunda hipdtesis especifica, que es la dimension de eficiencia
tecnoldgica y productividad, se evidencio una correlacién positiva, con un valor de

coeficiente de Spearman es Rho: 0,801** con un valor de significancia bilateral:
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(0,000) siendo menor a (p<0,05). Dichos resultados nos dan un indice alto de 34,5%
en la eficiencia tecnologica y la productividad con 13,8%. donde la eficiencia
tecnoldgica demuestra ser regular para los colaboradores de la empresa con un 37,9%
obtuvieron un resultado en el que un sector de los trabajadores en considera como
bajo el nivel asociacion con la productividad por tanto y al tener en cuenta los
resultados del Rho de Spearman se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipdtesis
alterna donde sefiala que existe relacion entre la eficiencia tecnoldgica y la
productividad en la empresa Mornese S.A.C, Cercado de Lima 2018.

Se evidencia en la tercera hipdtesis especifica, que es la dimensién de progreso
tecnoldgico y la productividad, demostré una correlacion positiva, con un valor de
coeficiente de Spearman es Rho: 0,777** con un valor de significancia bilateral:
(0,000) siendo menor a (p<0,0,05).Dichos resultados nos dan un indice de bueno con
34,5% ,para otro grupo es regular con 31,0% sin embargo es mala con 34,5% vy la
productividad con un 13,8% lo sefialado deja entrever que con indices muy altos de
las Tics consecuencia del progreso tecnoldgico propios de la compafia, esta ve
perjudicada su productividad ya que los resultados en su misma medida no son los
mas Gptimos.

Finalmente, y tras el andlisis de lo ya sefialado, se aprecia que las Tics, obtiene un
porcentaje muy alto respecto al resto de resultados, esto se traduce negativamente al
disminuir la productividad ya que esta no se haya en los indices esperados y méas
idéneos, no obstante, se deberia ser constante periodo a periodo.
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Sin lugar a dudas la actual investigacion, se ha observado segun observado segun los datos
e informacion recopilada de los clientes de la empresa Mornese S.A.C y se obtiene las

siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda a la empresa Mornese S.A.C poner mayor atencion a la
problematica de rotacion de personal la misma que se viene suscitando
continuamente en el interior de la organizacion considerando que al reducir los
indicadores presentados en esta variable para lograr generar una mayor
productividad por parte de los colaboradores del departamento, ya que en lineas
generales la no atencion al problema, enfrentaria consecuencias mayormente
negativas especialmente cuando estas dos variables y sus indicadores con los
mayores rangos de correlacién, es decir esto no contribuiria a la optimizacion de
tiempo y costos en la organizacién lo cual no seria muy favorable para la

organizacion.

Considerando las dimensiones desarrolladas en el trabajo de investigacion, se

recomienda:

2. Considerar dentro de la dimension el control dentro de la productividad es uno
de los pilares para llevar una organizacion ordenada y sélida de acuerdo a los
diversos procesos que pueda presentar la empresa por consiguiente se
recomienda retroalimentar todas las areas que se vean involucradas, estar alertas
a los cambios que se dan dentro de la organizacion pueden incrementar la Tics y
afectar la productividad, lo cual no deberia afectar directamente a la empresa ya
que la tecnologia esta reduciendo personal y simplificando procesos que son
rutinarios dentro de las organizaciones cabe recalcar que las tecnologias no
funcionan sin un buen manejo por un ser humano.

3. Serecomienda establecer la retroalimentacion en los colaboradores cada vez que
exista algun progreso tecnolégico dentro de la empresa ; para tal efecto se debe
tomar en cuenta a cada uno de los indicadores, en especial aquellos que tienen un
mayor peso ponderado, debido que algunos colaboradores no aceptan el cambio
0 no se adaptan al cambio rapidamente y consecuencia de ello genera
complicaciones con su productividad laboral reflejado en sus labores diarias y
una muestra de ello es el resultado obtenido estadisticamente en las tablas

cruzadas de la presente investigacion.
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4. Se recomienda al jefe de planificacion y estadistica realizar un analisis profundo
entre la dedicacion del tiempo por horas laborando en la empresa dentro del area
de operaciones ya que esto influye en los resultados obtenidos en cuanto a la
productividad, ya que existe mayor nimero de horas de dedicacion.

5. Se recomienda a los analistas y asistentes del area de planificacion y estadistica
Ilevar un control semanal en los reportes que diariamente se realizan para poder
tener un analisis preciso de las diversas funciones que realizan por parte de
operaciones tantas carteras peruanas Yy argentinas quienes son la base
fundamental del ingreso econdmico de la organizacion.

6. Los resultados logrados en el mes de septiembre del 2018 se deberia implementar
las Tics en las demés carteras que posee la empresa, ya que el nivel de
rentabilidad de esa cartera peruana fue muy bueno para la empresa como para los
colaboradores debido al crecimiento econémico, tal como se observa en el Anexo
N°16.Las Tics no solo contribuye en la minimizacion del tiempo si también
facilita la solucién de los problemas por falta de informacién es por ello que se
recomienda que la empresa considerar esta informacion con relacion a las Tics y

su impacto con la productividad.
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ANEXO 01: INSTRUMENTO
El presente documento sera de gran utilidad para el desarrollo de la investigacion de las
Tics y la productividad, por tal motivo se pide su colaboracion respondiendo con veracidad
a las preguntas que se indican, marcando con una “X” la respuesta que considere acertada.
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CUESTIONARI
0

VARIABLE 1: LASTICS
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0\@

INDICADORES

VALORES DEESCALA

NUNCA

CASI
NUNCA

A VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

rox-—4z=z00

>—0zZm—0O—"7m
> —0o0orrozom-

Calidad de la operacion

Investiga al cliente antes de realizar lallamada

Conoce todos los medios de pagos que le pueda ofrecer al cliente

Dentro de lallamada le transmite confianzay seguridad al cliente

Servicio de atencion del cliente

Contesta todas |lamadas entrantes que recibe

Si las Ilamadas no son para Usted ,Le llega a brindar la misma atencidn que los demas clientes

Rotacidn del personal

Esta de acuerdo con las observaciones que realiza su supervisor

Considera que deberian de cambiar la modalidad de contrato

Cree Usted que antes de un despido se realice una retroalimentacion con los colaboradores un dos meses antes de un despi

do

Se debe ser medido por objetivos y no por resultados mensualmente

Cobertura de llamadas

Crees que las paginas que utilizas para realizar la bisqueda de los clientes son efectivas

Existe contactos que no llegan a caerle en su sistema dentro de su gestion de cobranza

Los telefonos enriquecidos le sirven para poder tener un mejor contacto con el cliente?

Existe dentro de su sistema muchos telefonos y muy poco contacto con el cliente

Satisfaccion en la entrega de lainformacion

La informacion remitida en ocasiones no ha podido se enviada debido a la poca capacidad del sistema

El sotware de excel es limitante para almacenar base de datos

Capacidad de respuesta

La tecnologia le ayudaria en su gestion de cobranza

Es largo para recibir una respuesta por parte de su supervisor

Recupero de clientes

Consideras necesaria la capacitacion constante cada vez que existia nuevos procesos.

Estas de acuerdo en contestar llamadas en inglés y en frances

Consideras que el ingreso de los pagos ingresados diariamente se pueda ver directamente de su sistema de cobranza?

Canales de telefonia

Considera que siempre que realiza una llamada se escucha mal?

Normalmente existe problemas con la conexion de las llamadas a otro pais?

Se encuentra conectado en su zoipery no le caen las llamadas?

Owm=>J®O ™o
Ooo—-—0Gorozom-H

Software-Hardware

Los cambios en los sistemas .Crees que han afectado directamente en los 3 Ultimos meses

Las incidencias con las llamadas son frecuentes

El tiempo de respuesta a tu incidencia demora demasiado tiempo

El sistema brindado contribuye a la gestion de cobranza

Sistema Operativo

El CRM que mantienes es facil de integrarse a otras entidades

Los nimeros telefonicos que se encuentran dentro del sistema son de gran utilidad para contactar al cliente.

Las paginas que utilizan de benefician en tu cobranza.

Data mining

Los recordatorios de pago,se realiza con frecuencia

La base de datos generada internamente es eficientemente util para la toma de desiciones

La bases de datos enviadas por entidad generan duplicidad de tareas con convertirlo a sistema de la empresa

Desearias que los teléfonos se enriquecidos a través de la base de datos

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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CUESTIONARIO

VARIABLE 1: LA PRODUCTIVIDAD

&
\y
&

&

INDICADORES

VALORES DEESCALA

NUNCA CASI NUNCA  |A VECES

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

Nivel de servicio

Se deriva a los clientes con la persona encargada de su legajo

La calidad de llamada entrantes es buena

Se le brinda toda la informacion a los clientes que llaman

Nivel de atencion

Las entidades financiera brinda mucho apoyo para su gestion de cobranza

Los tramites judiciales son mas efectivo en la cobranza,

Los tramites de conciliacion son mejores en la cobranza

Todas las llamadas entrantes son atendidas

Rendimiento Operacional

Sus opiniones e inquietudes son tenidas en cuenta por su supervisor

Mayormente es controlado en su trabajo

Es rentable el aumento de objetivo cada mes

Tipo de gestion de Cobranza

Es contribuyente el crecimiento tecnologico en la empresa para la gestion de cobranza

El spech brindado por la empresa es muy bueno

Efectividad de teléfonos asignados

Todos los telefonos es su plataforma de llamadas son de utiilidad

Indicadores de contactabilidad de Email

Es rentable para la gestion los email enviados masivamente a los clientes.

Conocer las respuestas de los clientes recepcionados por email contribuye al proceso de cobranza

Indicadores de contactabilidad de WHATSAPP

La contabilidad de Whatsapp es un indicador rentable

Es rentable los Whatsapp enviados masivamente a los clientes

Indicadores de contactabilidad de SMS

Es rentable para la gestion los mensajes enviados masivamente a los clientes

Repetir el sms de 3 a 4 veces a todos los clientes que no tuvieron respuesta contribuye a la contactabilidad

Indicadores de contactabilidad de 1VRs

Es rentable para la gestion Ivr’s enviados masivamente a los clientes

Indicadores de gestion de llamadas

Los contactos directos son mas eficientes que los contactos indirectos

Las negociaciones son mas eficientes que los acuerdos de pago

Analisis de resultados por clientes

¢Usted cree que las entidades no le dan muchas alternativas para el cliente pueda cancelar su deuda?

Es mas eficiente la contactabilidad de sms

Es mas eficiente la contactabilidad de Ivr's

Es mas eficiente |a contactabilidad de email

Es mas eficiente la contactabilidad de Whatsapp

Andlisis de clientes

Las carteras tempranas contribuyen més a la contactabilidad

Las carteras tardias contribuyen més a la contactabilidad

Las carteras peruanas contribuyen mas a la contactabilidad

Medicion del TMO

Siempre recepcionas 110 llamadas por hora.

El poder de finalizar un acuerdo de pago te toma mas de 20 minutos

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Anexo 2: Validacién de instrumentos de medicién a través de juicio de expertos




Anexo 3: Matriz operacional de la variable: Las TICS
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30

Tabla 1
Titulo de la Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items ESCALA TIPO DE
variable Conceptual Operacional DE ESCALA
MEDICION
Segun  Agustin La PRODUCTIVIDAD  Nivel de atencion 1-2y3
.LQF?AJ'T%S EYN EX (2012) o productlwdaql TOTAL Nivel de servicio 4-5y6
PRODUCTIVIDAD “productividad es & evaluara Rendimient -8
DE LA LA una ratio que POr  Ures endimiento - ORDINAL
PRODUCTIVIDAD - dimensiones Operacional-RRHH Ordinal
EMPRESA mide el grado de o . M ] rdina
- productividad Tipo de gestion de 9-10y (Escala  de
MORNESE aprovechamiento, total, cobranza 11 Likert
SA.C la relacion proguctividad PRODUCTIVIDAD  Efectividad de teléfonos ~ 12-13y ery)
CERCADO  DE existente entre la myltifactorialk  MULTIFACTORIAL  asignados 14
LIMA, 2018. produccién y Indicadores de 15
realizada y la productividad contactabilidad de Mails
cantidad de parcial el tipo Indicadores de 16-17
factores o de contactabilidad de
insumos investigacién WHATSAPP
empleados  en Cuantitativa Indicadores de 18
conseguirla.” contactabilidad de SMS
(p.10). Indicadores de 19
contactabilidad de IVRs
Indicadores de gestion 20-21y
de llamadas 22
PRODUCTIVIDAD  Anélisis de resultados 23-24y
PARCIAL por clientes 35
Andlisis de clientes 26-27
Medicién del TMO 28-29y
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Tabla 2
Titulo de la Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items ESCALA TIPO DE
variable Conceptual Operacional DE ) ESCALA
MEDICION
Segn  Agustin La PRODUCTIVIDAD  Nivel de atencion 1-2y3
LAS TICS Y SU ivi . ..
(2012) productlwdaq TOTAL Nivel de servicio 4-5y6
IMPACTO EN LA “oroductividad se  evaluara
PRODUCTIVIDAD productividad cs Rendimient 7-8
DE LA LA una ratio que PO" €S endimiento ORDINAL
PRODUCTIVIDAD . dimensiones Operacional-RRHH Ordinal
EMPRESA mide el grado de g Tino de qestion d 9-10
; productividad Ipo de gestion de Y (Escala de
MORNESE aprovechamiento, total cobranza 11 Likert)
S.A.C la- relacion  productividad PRODUCTIVIDAD  Efectividad de teléfonos ~ 12-13y
CERCADO DE existente entre la  mytifactorial  MULTIFACTORIAL  asignados 14
LIMA, 2018. produccién y Indicadores de 15
realizada y la productividad contactabilidad de Mails
cantidad de parcial el tipo Indicadores de 16-17
factores o de contactabilidad de
insumos investigacion WHATSAPP
empleados en Cuantitativa Indicador«_as_ de 18
conseguirla.” con_tactabllldad de SMS
Indicadores de 19
(p.10). e
contactabilidad de IVRs
Indicadores de gestion 20-21y
de llamadas 22
PRODUCTIVIDAD  Analisis de resultados 23-24y
PARCIAL por clientes 35
Anélisis de clientes 26-27
Medicién del TMO 28-29y
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TABLA DE ESPECIFICACIONES DEL INSTRUMENTO

Anexo 05: Tabla de Especificaciones de la variable: Las Tics
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VARIABLE | DIMENSIONES PESO INDICADORES ITEMS ESCALA
Calidad de la operacion 1-2-3
Servicio de atencidn del cliente 3-4-5
CONTROL 30% -
Rotacién del personal 6-7-8
Cobertura de llamadas 9-10-11-12
o Satisfaccion en la entrega de la .
2 informacion 13-14 Ordinal
” EFICIENCIA Capacidad d (Escala de
a A 45% apacidad de respuesta 15-16 Lik
4 TECNOLOGIA . ikert)
Recupero de clientes 17-18-19
Canales de telefonia 20-21-22
Software-Hardware 23-24-25-26
PROGRESO N .
TECNOLOGICO 25% Sistema Operativo 27-28-29
Data mining 30-31-32
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 06: Tabla de Especificaciones de la variable: La Productividad
VARIABLE| DIMENSIONES PESO INDICADORES ITEMS ESCALA
Nivel de servicio 1-2-3
2504 — vaelge aten_monI — - g—iﬁ-?
PRODUCTIVIDAD endimiento Operacional-
TOTAL Tipo de gestion de cobranza 11-12
Efectividad de teléfonos asignados 13
(@)
<DE Indicadores de contactabilidad de Mails 14- 15
< Indicadores de contactabilidad de .
E 35% WHATSAPP 16-17 Ordinal
8 Indicadores de contactabilidad de SMS 18-19 (Escala
8 PRODUCTIVIDAD Indicadores de contactabilidad de IVRs 20 - de
x MULTIFACTORIAL Indicadores de gestion de llamadas 21y 22 Likert)
o
< 23-24-25-
— Analisis de resultados por clientes
P 26-27
40%
Analisis de clientes
28-29-30
PRODUCTIVIDAD L
PARCIAL Medicion del TMO 31-32
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Anexo 07: Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken de la variable Las
Tics
Media DE V Aiken  Interpretacion de la V
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 1  Pertinencia 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.2 0.84 0.73 Valido
ITEM 2 Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 3 Pertinencia 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.89 0.80 Valido
ITEM 4  Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM5  Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.4 0.89 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 6  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 7  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.2 0.84 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido
ITEM 8  Pertinencia 3.2 0.45 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 3.8 0.45 0.93 Valido
ITEM 9  Pertinencia 3.6 0.89 0.87 Valido
Claridad 3.4 0.55 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 10 Pertinencia 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.89 0.80 Valido
ITEM 11  Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 12  Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.4 0.89 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 13  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 14  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.2 0.84 0.73 Valido
ITEM 15 Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido




ITEM 16

ITEM 17

ITEM 18

ITEM 19

ITEM 20

ITEM 21

ITEM 22

ITEM 23

ITEM 24

ITEM 25

ITEM 26

ITEM 27

ITEM 28

ITEM 29

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

3.2
3.6
3.8
3.6
3.4
3.6

3.2
3.4
3.4
3.2
3.6
3.4
3.4
3.6
3.2
3.6

3.4
3.4
3.6
3.4
3.6
3.8
3.6
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8
3.4
3.6
3.4
3.6
3.8
3.6
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8

0.45
0.55
0.45
0.89
0.55
0.55
0.00
0.45
0.89
0.89
0.45
0.55
0.55
0.89
0.55
0.84
0.55
0.00
0.89
0.89
0.55
0.55
0.55
0.45
0.89
0.55
0.45
0.89
0.89
0.45
0.89
0.55
0.55
0.55
0.45
0.89
0.55
0.45
0.89
0.89
0.45
0.89
0.89
0.45

0.73
0.87
0.93
0.87
0.80
0.87
1.00
0.73
0.80
0.80
0.73
0.87
0.80
0.80
0.87
0.73
0.87
1.00
0.80
0.80
0.87
0.80
0.87
0.93
0.87
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93
0.80
0.87
0.80
0.87
0.93
0.87
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93

Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
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Anexo 08: Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken de la variable la

productividad
Media DE V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido
ITEM1 Pertinencia 3.2 0.45 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 2  Pertinencia 3.2 0.45 0.73 Valido
Claridad 3.4 0.55 0.80 Valido
Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido
ITEM 3  Pertinencia 3.8 0.45 0.93 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.89 0.80 Valido
ITEM 4  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM5  Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.4 0.89 0.80 Valido
Relevancia 3.8 0.45 0.93 Valido
ITEM 6 Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 7  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.2 0.84 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido
ITEM 8 Pertinencia 3.2 0.45 0.73 Valido
Claridad 3.4 0.55 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 9 Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.4 0.55 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 10 Pertinencia 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.4 0.89 0.80 Valido
ITEM 11 Pertinencia 3.4 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.2 0.45 0.73 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 12 Pertinencia 34 0.55 0.80 Valido
Claridad 3.4 0.89 0.80 Valido
Relevancia 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 13  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 14  Pertinencia 3.2 0.84 0.73 Valido
Claridad 3.2 0.84 0.73 Valido
ITEM 15 Relevancia 3.4 0.55 0.80 Valido

64



ITEM 16

ITEM 17

ITEM 18

ITEM 19

ITEM 20

ITEM 21

ITEM 22

ITEM 23

ITEM 24

ITEM 25

ITEM 26

ITEM 27

ITEM 28

ITEM 29

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

3.2
3.6
3.8
3.6
3.4
3.6

3.2
3.4
3.4
3.2
3.6
3.4
3.4
3.6
3.2
3.6

3.4
3.4
3.6
3.4
3.6
3.8
3.6
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8
3.4
3.6
3.4
3.6
3.8
3.6
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8
3.4
3.4
3.8

0.45
0.55
0.45
0.89
0.55
0.55
0.00
0.45
0.89
0.89
0.45
0.55
0.55
0.89
0.55
0.84
0.55
0.00
0.89
0.89
0.55
0.55
0.55
0.45
0.89
0.55
0.45
0.89
0.89
0.45
0.89
0.55
0.55
0.55
0.45
0.89
0.55
0.45
0.89
0.89
0.45
0.89
0.89
0.45

0.73
0.87
0.93
0.87
0.80
0.87
1.00
0.73
0.80
0.80
0.73
0.87
0.80
0.80
0.87
0.73
0.87
1.00
0.80
0.80
0.87
0.80
0.87
0.93
0.87
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93
0.80
0.87
0.80
0.87
0.93
0.87
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93
0.80
0.80
0.93

Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
Valido
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Anexo 09: Datos de Excel

VARIABLE 1LAS TICS

DIMENSION EFICIENCIA TECNOLOGIA

item18

itemd

itemiz

itemZ1

itemZll

item1d

item17

item16

item1s

item1id

DOIMESION CONTROL

item?

PP

fi
L
55
3
58)

a1

5
i
5|
52
4
5
=
=
5
E

4|
4
5
I
El
[
4
[
#
]
[
4
[

item13

item12

itemTl

itemll

itemd

itemd

itemfi

itemS

itemd

Item3

Item

3 [lteml

2
23
2
pi
%
)
28
2
30

2
an

VARIABLE 2 PRODUCTIVIDAD

DIMENSION PRODUCTIVIDAD MULTIFACTORIAL

item20

item19

item18

item1]

item16

item15

item14

PARRARIAEIAR LR
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Anexo 10: Base de datos en Spss

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

0 - w Bl ’m@%‘

|visible: 34 de 34 variables

|dVAF:UUUUHdVARUUUU“dVARUUUU“dVARUUUUHd VARUUUUHdVARUUUUHdVARUUUU“dVARUUUU“dVARUUUUHd VARuudevmuum“dVARuum“d\rARuude VARDOO1 d\.rAﬁsuum av
1 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4
2 5 5 5 5 4 3 5 3 4 3 4 4 4 5 4
3 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3
4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4
6 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3
7 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 5 3 3
8 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 3 5
10 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 3 3 3 5
7 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 5 3 3 3 4 4 4 3 5 3 4 5 5 5 5
13 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5
14 4 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 4 5 5
15 4 5 5 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4
16 4 5 5 5 4 5 3 4 5 3 5 5 5 5 5
17 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18 4 3 3 3 5 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3
19 3 3 3 3 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 5
20 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 3 4 4 4 4 5 4 5 3 5 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 L
E1™] I
—

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

I MNombre Tipo || Anchura || DeC|maIes|| Etiqueta || Walores || Perdidos || Columnas || Alineacion || Medida || Rol

1 VARDOOO1 Numerlco 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
2 VAR0D0002 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
3 VARD0003 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
4 VAR0D0004 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
= VAR0D0005 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
& VARDOD0G MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
7 VAR0O0007 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Ml Ordinal “ Entrada
8 VARDODOS Mumeérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha o Ordinal “w Entrada
9 VARO0009 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Ml Ordinal “w Entrada
10 VARODDT0 MNumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
11 VARD0011 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
12 VARD0D12 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha o Ordinal “ Entrada
13 VAR0D0013 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
14 VARDOD14 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
15 VAR0D0015 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
16 VAR0O0016 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
17 VARDOD1T7 MNumérico 8 0 MNinguno Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
18 VAR0D0018 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Ml Ordinal “ Entrada
19 VARDODD19 Mumeérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha o Ordinal “w Entrada
20 VAR0D0020 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Ml Ordinal “w Entrada
21 VARODD21 MNumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
22 VARD0D22 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
23 VARD0023 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha o Ordinal “ Entrada
24 VARD0024 Mumérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
ar |\‘n\nnnnﬂr Plesmn i a P ni I a n N L =S

[P —



ANEXO 11: Aceptacion de la empresa




ANEXO 12: Anélisis de resultados

Méfrnese
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Anélisis de Resultados - Total Empresa 2018-Mayo

1. Contactabilidad Total

Contacto Directo 419.623 10,99%

No Contacto 3.397.127 89,01%
2.Penetracién Total

Promesas Realizadas 113.198 2,97%

No promesas 3.703.552 97,03%
3. Nivel de Contacto por Turno

Mafiana 229.076 1.716.709 1.945.785

Tarde 190.547 1.680.418 1.870.965

Mafiana (%) 11,77% 88,23% 100,00%

Tarde (%) 10,18% 89,82% 100,00%

Fuente: Mornese

ANEXO 13: Andlisis de Ivr's

Nivel de Contacto (%) Promesas Realizadas (%)

" Contacto
— A No promesas
Directo 97%
11% N

/ Promesas
Realizadas
3%

Nivel de contacto por Dia (%)

Nivel de Contacto por Turno (%)

Mafiana (%);
11,77%

M@Tn ese Andlisis IVR's Total Empresa - Mayo 2018

1. Contactabilidad Total Empresa

(%)
Contesta 189.969 39,44%
Fallida 150952 3321%
No Contesta 131782 27.36%

Derivado a Call Center 5646  117%
No Derivado a Call Center 476,057 9883%

Efectividad del Contesta 297%

2. Contactabilidad por Mora

Nivel de Contesta
Por Mora

Mora
Temprana;
42,04%

Mora Tardia 122360 52421 70.792 245573 49.83% 21,35%
Mora Perdi 1135 80376 2286 83797 1,35% 95,92%
Mora Temprana 60.147 26551 56.385 143.083 42,04% 18,56%
Ventas 6.327 604 2319  9.250 68,40% 6,53%

Fuente: Mornese

- 10,18%
— norest) [T 115

miercoles (o | T 10,58%
jveves <) | 1066%

sabado (o) [T 10,12%

Nivel de Derivacion
Por Mora

Nivel de Contacto de IVR

Contesta
Contesta;
39,44%

.27,36% Total Empresa

Temprana;
1,86%

28,83% 100,00%
2,73% 100,00%
39,41%  100,00%
2507% 100,00%



Anexo 14: Recupero por Operador

PERFIL

Recupero por Operador -

sanco .
Hipotecario
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DN ARIO CRM MONTO NRO Prom_Deuda CASH REFI Recaudado Ticket Pago  Eficiencia Dias Antig.  Dias Antig. Fecha Ingr. Fechaingr. PERFIL
CASOS Compafiia Campaia  Compafia Campaiia
SAAD, ADRIAN 320248458 1T 51720262 | seviizoo  sasdsds |3308% 543 f 10/01/2000  Generador 5 1
MARTINEZ ALLISON $9.031.80794 312 $2804810 59597300 511508048 | $21105348 $13.19084 | 234% 943 943 02/03/2016 02/03/2016  Generador 5 1
MARTINEZ, MARIELA $ 637025921 175 $3028362 3 86.335,00 i $8633500 $664115 26 % 2018 20713 05/10/2010 10/10/2010 Generador 6 1
7i707323 ARRESCURENAGA ANALUCIA 5101547636 51 51991130 §77.000.00 57700000 5855556 {I 7.58% 43374 43374 Generador ] 1
75309035 SANDOCVAL EDWIN $592014139 231 $25667.28 3 53.155,00 $53.155.00 fa42058 0.90% 42374 43374 Generador 6 1
23391707 ARCAMONI, JORGELINA 320244455 17 51720262 531950.00 53195000 5456429 {11093% 2433 2433 02/02/2012  02/02/2012  Generador 6 1
47888490 PADILLA. ANGELICA $A467.06300 164 $2723819  §25.260.00 $2526000 5842000 | 057% 48 43 14/08/2018  14/08/2018  Generador 5 1
41003546 MORENG, LUIS $ 160127084 68 § 2354310 $22080200 | $z2200200 $286275 143 % 42374 43374 Generador 6 1
Total 1035 §28.502.33 $489.908,00 §115.080.48 § $7.65808 205% 110
29.499.907.84 604.988,48
« >
Ticket de Pago Mensual
Diacobro Q_Cases Monto Entidad TicketPago .~ | FechaPago TicketPago -
5 10mi 1 2 5618400  §3002.00 03/09/2018 | 53.09200
3 z $5068020  §29.820.10 05/09/2018 | S 39.672.16
S&mi 5472 4 H 39685000 §224000 D6/08/2018 3234000
$EIB81 o ema $7.437.36 5 2 $10.20000  §5.100.00 07/08/2018 5 5.100.00
$6mi £517993
6 3 37076528 $2658843 10/09/2018 $ 1021450
Sam oeER 7 4 $21.061.00  §526525 11/08/2018 | s526525 458 mit
$352725 8 1 s200 5200 12/09/2018 5200 oo
$2mi $32%.25 ] 2 31023200  $061600 13/08/2018. 3061600 50
o 8 $47.86700  $598338 14/05/2018)| 5598338
3 ami n H $6065000  §870625 A7/09/2018 | 270525
“‘Z” ":E' ':L = e e ‘“: ‘Eu: 12 5 $2408000  § 451600 18/08/2018 5451600
g 20 EmiE o anie zoiE w0 Total 73 §604.988.48  §7.658.08 Total §7.658,08
Anexo 15: Recaudacion Mensual Cartera Peruana
D 0 VARIACION POR DIA
= D 0 >
ago-18 sep-18 Avsdun | awvs Jul : =
GCarters Activa (Capital) | 5.150.604.05 | 5.629.094.69 | 5.600.443.24 11.979.484.73 108528 | ti2.eix | 130z
Cantidad d¢ Cazos T 838 &30 2,083 Ac Bet 127812 132,63 134.72%
RECAUDACION MENSUAL POR DIA HABIL Total recupero mensual
s/-14,000 5/. 14,000.00
5/.12,343.14
s/.12,000 5/. 12,000 00
5/. 10,000
" 5/. 10,000 00
& 5/.8,633.91
& 5/-8000 /. 7,872.00
4 5/.§,000.00
a
2 s/-s000
F 5/. 6,000.00
s/- 4,000
L s/ 4,000.00
5/.2,000
5/.2,000.00
&~ /-2
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
5
—=— Acum. Jul —=—Acum. Ago —=— Acum. Set ®jul-18 Wago-18 " sep-18

Fuente: Mornese



Anexo 16: Comparativo de carteras peruanas
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COMPARATIVO GENERAL PERUANAS
RECAUDACION MENSUAL ENS/. VARIACION POR DIA HABIL
DIA HABIL
DAD ACTUAL ab B ayo-18 0-18 0-18 agosto-18 eptiembre-18 Avs Abril Avs May AvsJun AvsJul AvsAgo
AVON |AVON COLLECTICN 19 43,3258 26,058.1 25,688.0 27,7232 27,836.4 £2,946.3 45.29% 141.56% 145.04% 127.05% 126.13%] .
BCP BCP DIRECTO 17 1,692,783.6 1,497,182.2 980,459.1 878,672.3 677.712.1 898,073.2 -46.95% -40.02% -B.40% 2.21% 32.52%|
INTERBANK CREDITIA 1 400.0 2,000.0 708.0 508.0 180.0 0.0 -100.00% -100.00% -100.00% -100.00% -100.00%)
EDELNCR EDELNCR BELFORTE 1 6740 00 0.0 00 3300 0.0| -100.00% 0.00% 0.00% 0.00% -100.00%)
BBVA BBVA 19 117,657.0 639,313.0 20,142 0| 100.00% 100.00% 100.00% -82.89% -70.54%|
LAPORA SAC BCP TC MASTERCARD 13 59,078.6 34,6570 41,5880 40,9377 43,5265 32,7049 -44 543 -5.63% -21.38% -20.11% -24 86%|
TARJETA NARANJA 19 11,5440 4,542.5 9,042.5 6,721.5 6,342.0 9,244.0 -19.92% 103.50% 2.23% 37.53% 45.76%]
CITIBANK 19 14,187.0 2,280.5 1,5916.0 1,070.0 140.0 100.0 -99.30% -85.61% -94.78% -90.65% -28.57%|
LAPORA SAC-TOTALES 84,809.6 41,480.0 52,556.5 48,729.2 50,008.5 42,048.9] -50.42% 1.37% -19.95% -13.71% -15.92%|
SCI-CSF_141 141 Castigo 19 71,4437 92,1454 95,669.4 107,505.0 103,763.4 75,655.3 5.90% -17.89% -20.92% -29.62% -27.08%)
Silver Castigo 19 46,859.7 359,068.1 43,678.2 30,568.9 32,200.5 28,135.3| -39.96% -27.98% -35.59% -7.96% -12.62%|
Mornese_DV Castigo 19 21,2252 45,3506 18,5232 37,5863 36,5425 24,3605 14.77% -45.28% 2873% -35.19% -34.06%|
Marnese_GOLD Castigo 19 7,419.0 8,633.9 7,878.0 12,343.1] 100.00% 100.00% 66.37% 42.96% 56.68%)
Marnese_FLATINIUM Castigo 19 52,882.1 47,3833 47,820.0 15,589.5] 100.00% 100.00% -70.52% -67.10% -67.40%|
'$CI - CSF 141 TOTALES 139,528.6 176,564.1 218,572.0 231,677.4 228,604.5 156,087.7] 11.87% -11.60% -28.55% -32.63% -31.7 25|
5CI-CSF 241 241 Castigo 19 67,0119 73,3380 52,901.4 100,349.6 79,719.2 120,496.4] 79.81% 64.30% 127.78% 20.08% 51.15%]
241-MCastigo 19 58,262.0 72,0987 120,288.3 84,7514 83,938.9 7E,954.4] 32.08% 6.73% -36.03% -9.24% -8.32%|
SCI- 241 TOTALES 125,274.9 145,436.8 173,189.7 185,141.0 163,659.1 197,450.8 57.61% 35.76% 14.01% 6.65% 20.65%
Silver Propia 19 77,7451 33,306.4 26,0210 52,824.2 33,8746 17,322.9| 77.72% -47.99% -33.43% -67.21% -48.86%|
Mornese_R Propiz 19 62,110.5 36,799.1 23,3771 25,526.7 22,353.0 22,270.0| -64.14% -39.48% -4.74% -12.76% “0.37%|
Marnese ACP 19 2438112 25,579.5 27,3816 38,978.0 36,452.4 29,277.0| 1|8.0:}56 14.45% | 6.92% -24.89% -19.68%]
[ mbiuim P Cllam Pommin | O mbiem L ARARL | e mtinem BELIA | itk L P &leen Plme. OF e ™ n
Anexo 17: Comparativo de cartera
Resumen por Cartera Mgrnese
Fecha Gestion MES MORA GESTION CLIENTE
11272018 (2Dicembrs ) - || MORA PERU J | BBVA | BCP I BST |
21 i;g}: 11 Noviembre [ MORATEMPRAMAS ||| CFATC | COMAFI J( CORDIAL |
TR
4122018 10 Octubre [ CREDIAL TEMPRANAS || CREDICUOTA | CREDITODIRECTO |
3/12/2018 (709 Setiembre 1 [ cuoTAYATEMPRANAS || Dante Alighieri J( LA ANDNIMA | .
11272018 :
Qde Total de Promediode Promediode  Promediode Promediode | PROMEDIO Promedio de = Promedic de Promedio de Promedio de
Carteras Agentes Hora Ideal Total Usmadas con | T talking ACW Talking Llamadas/Hr Llamadas Talking
Llamadas Contacto Time Time/Hora | Ideal Contactadas/  Time/Hora
Diario Ideal Hora Ideal MNeta
18 178 613 235 32 14833 | 806:51  0:17:47 38 5 0:1%:13
Agentes Promedio de | Promedic | Promediode Promediode Promedio | %de | Promediode = Promediode | Promedio de
Hora ldeal = de Totalde Llamadascon T Talking ACW ACW Talking Liamadas/Hora Llamadas
Diario Llamadas Contacto Time Diario (ACW/ | Time/Hora Ideal Diario | Contactadas/
Diario Diario H. ldeal) | Ideal Diario Hora |deal
BEVA 7 £3 233 20| 133:10 1:10:43 187 % (1449 38 3/ 00613
BCP 5 £3 326 33| 2:10:59 10016 | 155% 02021 49 5 02226
BST 39 £2 275 10| 2:01:43 5547 149% 371313 3 2| 02103
CFATC 7 62| 175 14| 2:35:11 k4735 | 128% 02452 bl 2 02645
COMAF 3 57 171 86| 2:01:07 0:21:07 ED) 3 02208
CORDIAL H 60| 227 2| 20732 ®4T09 | 131%) 02115 38 4| 0:22:58
CREDIAL TEMPRANAS 3 67| 653 36| 21908 3412 5353% 0:2038 9% §| 02237
CREDICUCTA 3 £0 247 38 20233 B38| 93% 02026 41 5| 02214
CREDITO DIRECTO 2 53 L 21 20715 0:21:56 0 4 02313
CUOTA YA TEMPRAMAS 19 62 200 14| 2:41:09 13546 | 96% 02558 32 2| 02803
Dante Alighieri 1 60| 12 7| 03722 Rzl 3% 00612 35 4| 0:06:33
LA ANONIMA 3 60| 166 21| 1:17:08 B2643 | T4% 01251 2 3| 01344
LAPORA 5 64| 148 30| 2:05:04 1:00:19 156% 01947 3 5 02346
:lm\lr\:pr\ b &N 270 A7 20400 4744035 | 77 £ a8 | wnWiE 30 a n.:-i.':q)
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