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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en la empresa VLASA S.A.C. en el distrito de
Chiclayo, la cual, fue de tipo no experimental, transversal, en donde se determiné como objetivo
general analizar el desempefio laboral de la empresa VLASA S.A.C. en el distrito de Chiclayo, la
misma que se evalué por medio de dos dimensiones: Eficacia y Eficiencia.

Para obtener la informacion se aplico la encuesta, por medio del cuestionario, la que consté de 13
preguntas, empleandose la escala de Likert (totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente,
desacuerdo y totalmente desacuerdo) aplicadas a una muestra de 15 gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C.

Del mismo modo, la confiabilidad del instrumento del Desempefio Laboral fue de 0.557, por medio del
coeficiente Alfa de Cronbach, demostrando la fiabilidad del instrumento. Por otro lado, a través del
analisis de los resultados de cada variable, se determin6 que el desempefio laboral es alto con un
53.85%, la eficacia el baja y la eficiencia es alta; demostrando que los gestores de cobranza usan
correctamente los recursos ofrecidos por la empresa VLASA S.A.C., pero no logran los objetivos
planteados.

Finalmente, el desempefio laboral estd conforme, pero, se debe actuar de forma inmediata, y evitar
gue aquellos puntos criticos no afecten el desempefio de los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C.

Palabras Claves: Desempefio Laboral, Eficacia y Eficiencia.
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CMONTALVANGABRI@CRECE.USS.EDU.PE



Abstract

The present research work was developed in the company VLASA S.A.C. in the district of Chiclayo,
which, was of an experimental type, transverse, where it was determined as a general objective to
analyze the work performance of the company VLASA S.A.C. in the district of Chiclayo, which was
evaluated by means of two dimensions: Effectiveness and Efficiency.

In order to obtain the information, the survey was applied, through the questionnaire, which consisted
of 13 questions, using the Likert scale (totally agreed, agreed, indifferent, disagreeable and totally
disagreeable) applied to a sample of 15 collection managers of VLASA S.A.C.

Similarly, the reliability of the Labor Performance instrument was 0.557, using the Cronbach Alpha
coefficient, demonstrating the reliability of the instrument.

On the other hand, through the analysis of the results of each variable, it was determined that the work
performance is high with 53.85%, the efficiency is low and the efficiency is high; demonstrating that
the collection managers correctly use the resources offered by the company VLASA S.A.C., but do not
achieve the stated objectives.

Finally, work performance is satisfied, but it must act immediately, and avoid that those critical points

do not affect the performance of the collection managers of the company VLASA S.A.C.

Key words: Labor Performance, Effectiveness and Efficiency.
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INTRODUCCION

El desempefio laboral es pieza clave para sacar adelante una empresa. De este modo se
sabrd si cada trabajador realiza un buen trabajo; en donde los resultados influiran
directamente con el negocio.

Por medio del desempefio laboral la empresa sabra que estrategias o decisiones se tomaran
en cuenta por el bien de la organizacién.; asi como la hip6tesis y la justificacion del trabajo
de investigacion.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal analizar el desempefio
laboral de los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.

En cuanto a la estructura, este trabajo esta compuesto por VI capitulos que se explicaran
brevemente:

En el capitulo I se abordo el problema de investigacion de la empresa VLASA S.A.C.;
ademas de antecedentes internacional, nacional y local. Asimismo se establecieron el
problema general y los especificos; se explicaron aspectos tedricos, se determinaron el
objetivo general y los objetivos especificos; asi como la hipotesis y la justificacion del

trabajo de investigacion.
En el capitulo 11 se indicé el tipo y disefio de la investigacion, la poblacién y muestra; las
variables de estudio, asimismo la operacionalizacion de variables y las técnicas e

instrumentos de recoleccidn de la informacion.

En el capitulo 111 se explicaron los resultados de los graficos y las tablas elaborados en el

Startical Product and Service Solutions (SPSS) version 22.

En el capitulo 1V se realizd la discusion de los resultados hallados en el capitulo anterior

del trabajo de investigacion.

En el capitulo V se establecieron las conclusiones del presente trabajo.

En el capitulo VI se indico las referencias para conocimiento de todos sus lectores.



1.1.El problema de investigacion

La empresa de cobranzas estd dedicada a la recuperacion de los importes de las
deudas por créditos otorgados de entidades como Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tuman, Financiera Efectiva y Banco de Comercio, a través de la cobranza telefénica,
gestion alternativa con IVR, SMS, Email, Etc.

Cuenta con sedes en Lima, Trujillo y Chiclayo, ubicada en Av. Mariscal Nieto 480
CC Boulevard Ofic. K2 — 2do Piso.

Esta empresa, en la sede de Chiclayo, cuenta con un total de 15 gestores de
cobranza, en donde se presenta un problema que afecta a toda la organizacion.

El desempefio de los gestores no es el adecuado, lo cual genera pérdidas y fastidio a
los supervisores, debido a que los gestores no logran la meta esperada, perjudicando a

toda la organizacion.

1.2.Antecedentes

Esta investigacion, se basa también, por estudios realizados, entre ellos esta el de
Coello (2014), en Guayaquil, denominado ‘“Condiciones laborales que afectan el
desempefio laboral de los asesores de American Call Center (ACC) del Departamento
Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios a Conecel (CLARO)”, cuyo
objetivo es “identificar los factores que influyen en el bajo rendimiento de los asesores de
ACC del departamento Inbound Pymes y que desencadena en una disminucién de la
efectividad del departamento”, cuya poblacion y muestra fue de 20 asesores, aplicandose
la encuesta y la entrevista; la cual es de tipo cuantitativo, transeccional, descriptivo y
explicativo, en donde se llegd a la conclusion de que “queda en evidencia que hay altos
niveles de Insatisfaccion en sus Condiciones Internas como: el salario que perciben, la
valoracion de su trabajo, su participacion activa en el grupo y en la empresa, y las

comunicaciones interpersonales”.

Ademas, Chavez (2017) elaborado en Lima, titulado “El Desempefio Laboral en la
Empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017”; tuvo como objetivo “determinar
cual es el desempefio laboral en los trabajadores con categoria de supervisor en el area de

atencion de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios Lima, 20177, con



una poblacion y muestra de 45 trabajadores, en donde se aplic6 la encuesta, cuya
investigacion fue de tipo descriptivo simple, no experimental, transversal, se llegé a la
conclusion de que “el desempefio laboral de los trabajadores con categoria de supervisor
en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se manifiesta en los siguientes
resultados: bajo 15.6%; medio 33.3% y alto 51.1%”.

El estudio elaborado por Curay & Oliva (2016) desarrollado en Chiclayo, titulado
“Influencia del proceso de mejora continua en el desempefio laboral. Caso: Oficina
Digital S.A.C. ubicada en la ciudad de Chiclayo periodo 2014”, tuvo como objetivo
“determinar el nivel de Desempefio Laboral, Evaluar un proceso de mejora continua al
que pertenecen los empleados”, con una poblacion y muestra de 12 colaboradores, en
donde se aplico la encuesta, la cual fue de tipo descriptiva, se pudo concluir que la mejor
manera es “aplicando una evaluacion periddicamente del desempefio valorando los
resultados de su comportamiento y los objetivos que se desean alcanzar y en el proceso de

mejora continua en el desempefio laboral, que realiza la empresa Oficina Digital S.A.C.”.

1.3.Formulacion del problema

Problema general

¢Cudl es el nivel de desempefio laboral de los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 20187
Problemas especificos

¢Cudl es el nivel de eficacia en los gestores de cobranza de la empresa VLASA
S.A.C., Chiclayo 20187

¢Cudl es el nivel de eficiencia en los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., Chiclayo 2018?



1.4.Aspectos tedricos

Tedrico. La presente investigacion se fundamentd en diversas teorias sobre el
desempefio laboral, en donde se nombr6 a Chiavenato (2000) indicando que “el
desempefio laboral es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos

fijados; éste constituye la estrategia individual para lograr los objetivos” (p. 359).

Asimismo, se habla de las Dimensiones del Desempefio Laboral, por Robbins y
Coulter (2005). Ellos mencionaron que “para lograr un mejor desempefio laboral se debe
culminar de manera eficiente y eficaz las actividades de la organizacion” (p.7-8).

Eficacia. “Capacidad de tomar las decisiones necesarias y adecuadas para cumplir
con las metas trazadas. La delegacion acertada, inversion precisa, tiempos acordes,
satisfaccion del cliente; llevaré a la empresa al cumplimiento de sus metas” (p. 8).

Eficiencia. “Capacidad de una empresa de obtener los mejores resultados posibles
con la menor utilizacién de recursos: humanos, materiales y financieros. Cumplimiento de
funciones y metas sin que su gestion se vea traducida en un derroche o agotamiento de los
recursos” (p.7).

Del mismo modo se mencionan a los Responsables en la Evaluacién del
Desempefio, en donde Chiavenato (2007) manifiesta que “la responsabilidad de la
evaluacion del desempefio de las personas sera atribuida al gerente, al propio individuo, al
individuo, al equipo de trabajo, al area encargada de la administracion de recursos
humanos o a una comisién de evaluacion del desempeno” (p. 244 — 246).

El gerente. “El gerente de linea asume la responsabilidad del desempefio de sus
subordinados y de su evaluacion. Esta forma de trabajar ha proporcionado mayor libertad
y flexibilidad para que cada gerente sea, en realidad, el administrador de su personal”
(p.244).

La propia persona. “En las organizaciones mas democraticas, cada persona evalua el
propio cumplimiento de su puesto, eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta determinados
indicadores que le proporcionan el gerente o la organizacion” (p.244).

El individuo y el gerente. “En este caso, resurge la vieja administracion por
objetivos (APO), pero ahora con una nueva presentacion. Es, en esencia, democratica,

participativa, incluyente y muy motivadora” (p.244).
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El equipo de trabajo. “Se pide apoyo al propio equipo de trabajo que evalie el
desempefio de sus miembros y que, con cada uno de ellos, tome las medidas necesarias
para irlo mejorando mas y mas. El equipo también define sus objetivos y metas” (p.245).

El area encargada de la administracion de recursos humanos. “Es la responsable
de evaluar el desempefio de todas las personas de la organizacion” (p.245).

La comision de evaluacién. “Se trata de una evaluacion colectiva hecha por un
grupo de personas. La comisién generalmente incluye a personas que pertenecen a
diversas areas o departamentos y estd formada por miembros permanentes y transitorios”
(p.245).

Evaluacion de 360°. “Es una evaluacion hecha, en forma circular, por todos los

elementos que tienen algln tipo de interaccion con el evaluado” (p.246).

1.5.0bjetivos

Objetivo general.

Determinar el nivel de desempefio laboral en los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.
Objetivos especificos.

Medir el nivel de eficacia en los gestores de cobranza de la empresa VLASA
S.A.C., Chiclayo 2018.

Medir el nivel de eficiencia en los gestores de cobranza de la empresa VLASA
S.A.C., Chiclayo 2018.

1.6.Hipdtesis
El desempefio laboral de los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018 es medio.
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1.7 Justificacion

Este trabajo de investigacion se justifica en el &mbito tedrico en donde se menciona
a Chiavenato (2000) indicando el concepto principal del desempefio laboral, ademas de
las dimensiones de la misma citadas Robbins y Coulter (2005).

Esta investigacion se justifica metodolégicamente, pues es no experimental y
transversal, en donde se analizara la variable de estudio a través de informacion de
diversas fuentes.

Finalmente, se justifica en lo préctico porque se analizé el desempefio laboral de la

empresa de cobranzas y los puntos que adn faltan mejorar.

Il. MATERIAL Y METODOS

2.1.Tipo y disefio de la investigacion

Investigacion Cuantitativa. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que
“es secuencial y probatorio. El orden es riguroso, aunque, podemos redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose. Se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica” (p. 4).

Investigacion no experimental. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indicaron
que “la investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional

las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.” (p. 152).
Investigacion Transversal. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que

“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p. 154).
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2.2.Poblacién y muestra

Poblacion. Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) Indicaron que la poblacion es
“el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p.
174).

La poblacidn esté constituida por los 15 gestores de cobranza de la empresa VLASA
S.A.C., Chiclayo 2018.

En el presente trabajo de investigacién no se estableci6 muestra porque el nimero

de gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., es pequefio y menor a 100.

2.3. Variables
Chiavenato (2000) Indico que “el desempefio laboral es el comportamiento del
trabajador en la basqueda de los objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual

para lograr los objetivos” (p. 359).

Los indicadores para medir el desempefio laboral fueron:
a.1. Alto (Totalmente de acuerdo y de acuerdo).
a.2. Medio (Indiferente).

a.3. Bajo (Desacuerdo y totalmente desacuerdo).

13



2.4.0peracionalizacion de variables

Tabla 1
Variable Desempefio Laboral
Técnicas e
instrumentos
Variable Dimensiones Indicadores Item de Categorias
recoleccion
de datos
¢Crees que la meta establecida Escala
es alcanzable? Ordinal
Eficaci Logrode  ¢Has logrado alcanzar la meta
icaci 2 :
cacla objetivos  asignada? 1
¢Al inicio de cada mes te Totalmente
comprometes en alcanzar tu desacuerdo
meta?
¢Le das un buen uso a los
recursos de la empresa?
¢El sistema empleado es el
Recursos  adecuado para desarrollar tus 2
materiales  funciones? Desacuerdo
¢Crees que los recursos de
trabajo estan en buenas
condiciones?
Desempefio RECUTSOS ¢ Los gestores tienen la Encuesta /
laboral humanos  EXPeriencia suficiente para el cuestionario
puesto? 3
. Indiferente
¢Crees que recibes un sueldo
Eficiencia acorde a tus funciones?
Recursos ; pacibes comisiones por llegar
financieros t, meta?
¢Crees que las comisiones son 4 De
razonables? acuerdo
¢Cumples con las funciones de
forma adecuada?
Cumplimiento (;A_Ig_una_ vez has recibido una
de funciones feI|C|ta}C|c_)n por el 5
cumplimiento de tus Totalmente
funciones? de acuerdo

¢ Terminas el trabajo a tiempo?

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
Técnica de recoleccion de datos.

Encuesta. Fidias (2006) Defini6 a la encuesta como “una técnica que pretende
obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o
en relacion con un tema en particular” (p. 72).

Esta técnica se aplicé a través de una encuesta con 13 preguntas, las que se
aplicaron a los 15 gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., a través del
cuestionario con escala de Likert.

Investigacion documental. Finol & Nava (1993) indicaron que es el “proceso
sistematico de busqueda y tratamiento de la informacion generada a partir de los estudios
hechos sobre un particular, que se presenta bajo las diversas modalidades, que la hacen
aun mas interesante”. (p. 133).

Se analiz6 informacidn teorica de diversos libros para profundizar la investigacion

realizada y pueda ser utilizada por futuras generaciones.

Instrumentos de recoleccion de datos.
Cuestionario. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirmaron que “Es un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir.” (p. 217).
El cuestionario ayudo a obtener la informacidn necesaria para analizar el desempefio

laboral de los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,557 13

Fuente: SPSS Statistics Base
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1. RESULTADOS
3.1.Tablas y gréaficos

Tabla 3
Sexo del gestor de cobranza

Frecuencia Porcentaje

Valido Masculino 7 46,7
Femenino 8 53,3
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

Sexo del gestor de cobranza

60—

S0

40

307

Porcentaje

20+

104

Maculino Femenino

Figura 1: Se observa que la mayoria de los gestores de cobranza de
la empresa VLASA S.A.C. son del sexo femenino con un 53,33 % y

del sexo masculino con un 46,67%

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,
Chiclayo 2018




Tabla 4
Edad del gestor de cobranza

Frecuencia  Porcentaje

Valido 18-25 8 53,3
26 - 34 5 33,3
35-45 2 13,3
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

Edad del gestor de cobranza

60

Porcentaje

18-23 26-34 35-45

Figura 2: Se puede ver que la mayoria de los gestores de cobranza
de la empresa VLASA S.A.C., son personas con una edad entre 18 a
25 afos (53,33%), y en menor cantidad las personas con edades entre
35 a 45 afios (13,33%).

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018




Tabla 5

¢ Crees que la meta establecida es alcanzable?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente desacuerdo 2 13,3
Desacuerdo 5 33,3
Indiferente 1 6,7
De acuerdo 7 46,7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢ Crees que la meta establecida es alcanzable?

50

Porcentaje

Totalmerte desacuerdo Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 3: Se puede ver que el 46.67% de los gestores de cobranza de

la empresa VLASA S.A.C. esta de acuerdo en que la meta establecida

es alcanzable, sin embargo, el 13,33% manifiesta lo contrario.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018




Tabla 6
¢Has logrado alcanzar la meta asignada?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Desacuerdo 10 66,7
Indiferente 1 6,7
De acuerdo 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Has logrado alcanzar la meta asignada?

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 4: Se puede observar que el 66.67% de los gestores de
cobranza de la empresa VLASA S.A.C., han alcanzado la meta

asignada; mientras que el 26.67% indica no haberlo logrado.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018
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Tabla 7

¢Al inicio de cada mes te comprometes en alcanzar tu meta?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente desacuerdo 3 20,0
Desacuerdo 3 20,0
Indiferente 1 6,7
De acuerdo 7 46,7
Totalmente de acuerdo 1 6,7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Al inicio de cada mes te comprometes en alcanzar tu meta?

&0

Porcentaje

Totalmente Desacuerdo Incliferente De acuerdo Totalmerte de
desacuerdo acuerdo

Figura 5: Se observa que el 46.67% de los gestores de cobranza
de la empresa VLASA S.A.C, se comprometen en cumplir su
meta; asi como el 20.00% que lo comparten los gestores que no

estan de acuerdo y aquellos que estan totalmente desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018




Tabla 8

¢Le das un buen uso a los recursos de la empresa?
Frecuencia Porcentaje

Valido De acuerdo 14 93,3
T
otalmente de 1 6.7
acuerdo
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Le das un buen uso a los recursos de la empresa?

100

a0

60—

Porcentaje

40—

204

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6: Se puede ver que la mayoria de los gestores de cobranza de
la empresa VLASA S.A.C. (93.33%) afirma darle un buen uso a los
recursos de la empresa; al igual que el 6.67% de los gestores de

cobranza, indicando estar totalmente de acuerdo con sus respuestas.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018
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Tabla 9

¢El sistema empleado es el adecuado para desarrollar tus funciones?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo 2 133
Desacuerdo 2 13,3
Indiferente 2 13,3
De acuerdo 6 40,0
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

Porcentaje

¢El sistema empleado es el adecuado para desarrollar tus funciones?

40

30

204

10

13,33% 13,33%
T
Totalmente Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 7: Se observa que el 40.00% de los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., estd de acuerdo en que el sistema empleado es el adecuado;
mientras que hay una igualdad de afirmaciones entre aquellos que estan

totalmente desacuerdo, desacuerdo e indiferente, con un 13.33%

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018
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Tabla 10

¢ Crees que los recursos de trabajo estan en buenas condiciones?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo 1 6.7
Desacuerdo 8 53,3
De acuerdo 6 40,0
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢, Crees que los recursos de trabajo estan en buenas condiciones?

Porcentaje

Totalmente desacuercdo Desacuerdo De acuerdo

Figura 8: Se puede ver que el 53.33% de los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., esta desacuerdo en que los recursos de trabajo estan en buenas
condiciones; opinando lo mismo el 6.67% de los gestores de cobranza que esta

totalmente desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018
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Tabla 11

¢Los gestores tienen la experiencia suficiente para el puesto?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo L 6.7
Desacuerdo 1 6,7
De acuerdo 12 80,0
Totalmente de

acuerdo 1 6.7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Los gestores tienen la experiencia suficiente para el puesto?
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Figura 9: Se observa que el 80.00% de los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., indica que si tienen la experiencia suficiente para el puesto, mientras
que hay una igualdad de respuestas (6.67%) que indican estar totalmente de acuerdo,

desacuerdo y totalmente desacuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018




Tabla 12

¢ Crees que recibes un sueldo acorde a tus funciones?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Desacuerdo 7 46,7
Indiferente 4 26,7
De acuerdo 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢ Crees que recibes un sueldo acorde a tus funciones?

509

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 10: Se observa que el 46.67% de los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., manifiesta estar desacuerdo en que recibe un sueldo acorde a sus
funciones, mientras que la diferencia indica estar de acuerdo e indiferente a la

situacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018
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Tabla 13

¢Recibes comisiones por llegar a tu meta?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Desacuerdo 1 6,7
Indiferente 2 13,3
De acuerdo 12 80,0
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Recibes comisiones por llegar a tu meta?
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Figura 11: Se puede ver que el 80.00% de los gestores de cobranza de
la empresa VLASA S.A.C., indica estar de acuerdo en que si se les
brindan comisiones por llegar a la meta; mientras que el 6.67% indica

estar en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018
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Tabla 14

¢ Crees que las comisiones son razonables?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo 1 6.7
Desacuerdo 12 80,0
Indiferente 2 13,3
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

Porcentaje

¢ Crees que las comisiones son razonables?
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Figura 12: Se observa que el 80.00% de los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., indica que las comisiones no son razonables; y el

6.67% estan totalmente desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

27



Tabla 15

¢Cumples con las funciones de forma adecuada?
Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo L 6.7
Desacuerdo 1 6,7
Indiferente 2 13,3
De acuerdo 7 46,7
Totalmente de

acuerdo 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Cumples con las funciones de forma adecuada?

20—

Porcentaje

Totalmente Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 13: Se puede ver que el 46.67% de los gestores de cobranza de
la empresa VLASA S.A.C., estan de acuerdo en que si cumplen con las
funciones de forma adecuada; mientras que el 6.67% manifiesta que

estan en desacuerdo e indiferentes.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018




Tabla 16

¢Alguna vez has recibido una felicitacion por el cumplimiento de tus funciones?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Totalmente

desacuerdo 3 20,0
Desacuerdo 2 13,3
Indiferente 4 26,7
De acuerdo 6 40,0
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢Alguna vez has recibido una felicitacion por el cumplimiento de tus funciones?
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Figura 14: Se observa que el 40.00% de los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., manifiesta estar de acuerdo afirmando que si han
recibido una felicitacion por el cumplimiento de sus funciones; mientras que el

13.33% indica estar en desacuerdo, opinando lo contrario.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018




Tabla 17

¢ Terminas el trabajo a tiempo?

Frecuencia Porcentaje

Vélido Desacuerdo 3 20,0
Indiferente 2 13,3
De acuerdo 9 60,0
Totalmente de
acuerdo 1 6.7
Total 15 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

¢ Terminas el trabajo a tiempo?
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Figura 15: Se observa que el 60.00% de los gestores de cobranza de
la empresa VLASA S.A.C., indica estar de acuerdo en que si termina el
trabajo a tiempo, mientras que el 20.00% manifiesta que no logra

terminar a tiempo su trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.,

Chiclayo 2018




Logro de objetivos:

Primer objetivo especifico: Medir el nivel de eficacia en los gestores de cobranza de la

empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.

Tabla 18
Nivel de eficacia de los gestores de cobranza
Prequntas Respuestas
g Alto Medio Bajo
¢Crees que la meta establecida es alcanzable? 46.67% 6.67%  46.67%
¢Has logrado alcanzar la meta asignada? 26.67% 6.67% 66.67%

¢Al inicio de cada mes te comprometes en 0 0 0
alcanzar tu meta? 53.33% 6.67%  40.00%
126.67%  20.00%  153.33%

Incidencia en las respuestas 42.22% 6.67%  51.11%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.

Nivel de eficacia de los gestores de cobranza
60%
51,11%
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42,22%

40%
30%
20%
10% 6,67%

—

Alto Medio Bajo

Figura 16 : Se puede observar que la eficacia se encuentra en un nivel
bajo (51.11% debido a que la mayoria de los gestores de cobranza

estuvieron en desacuerdo y totalmente desacuerdo en sus respuestas.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.
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Segundo objetivo especifico: Medir el nivel de eficiencia en los gestores de cobranza de la

empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.

Tabla 19
Nivel de eficiencia de los gestores de cobranza
Respuestas
Preguntas i .

g Alto Medio Bajo
¢Le das un buen uso a los recursos de la empresa? 100.00% 0.00%  0.00%
¢El sistema empleado es el adecuado para desarrollar tus 60.00% 13.33% 26.67%
funciones?
z,Cre(_es_ que los recursos de trabajo estan en buenas 4000% 53.33%  6.67%
condiciones?
¢Los gestores tienen la experiencia suficiente para el puesto? 86.67%  0.00% 13.33%
¢Crees que recibes un sueldo acorde a tus funciones? 26.67%  26.67% 46.67%
¢Recibes comisiones por llegar a tu meta? 80.00% 13.33% 6.67%
¢Crees que las comisiones son razonables? 0.00%  13.33% 86.67%
¢Cumples con las funciones de forma adecuada? 73.33% 13.33% 13.33%
(;Alguna_ vez has rec_lbldo una felicitacion por el 40.00%  26.67% 33.33%
cumplimiento de tus funciones?
¢ Terminas el trabajo a tiempo? 66.67%  13.33% 20.00%

573.33% 173.33% 253.33%
Incidencia en las respuestas 57.33% 17.33% 25.33%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.
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Nivel de eficiencia de los gestores de cobranza
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Figura 17: Se puede observar en la figura que el nivel de eficacia es alto
(57.33%), debido a que los gestores de cobranza, en su mayoria, manifestd
realizar las funciones de manera adecuada, utilizando correctamente los

materiales.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.
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Objetivo general: Determinar el nivel de desempefio laboral en los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018.
Tabla 20

Cuadro Resumen del cuestionario dirigido a los gestores de cobranza de la empresa
VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

Respuestas
Preguntas . .
Alto Medio Bajo
¢Crees que la meta establecida es alcanzable? 46.67% 6.67% 46.67%
¢Has logrado alcanzar la meta asignada? 26.67% 6.67% 66.67%

¢Al inicio de cada mes te comprometes en
alcanzar tu meta?

¢Le das un buen uso a los recursos de la
empresa?

¢El sistema empleado es el adecuado para
desarrollar tus funciones?

¢Crees que los recursos de trabajo estan en
buenas condiciones?

¢Los gestores tienen la experiencia suficiente
para el puesto?

¢Crees que recibes un sueldo acorde a tus

53.33% 6.67% 40.00%

100.00% 0.00% 0.00%

60.00% 13.33% 26.67%

40.00% 0.00% 60.00%

86.67% 0.00% 13.33%

26.67% 26.67% 46.67%

funciones?
¢Recibes comisiones por llegar a tu meta? 80.00% 13.33% 6.67%
¢Crees que las comisiones son razonables? 0.00% 13.33% 86.67%

¢Cumples con las funciones de forma adecuada?  73.33% 13.33% 13.33%

¢Alguna vez has recibido una felicitacion por el
cumplimiento de tus funciones?

¢ Terminas el trabajo a tiempo? 66.67% 13.33% 20.00%

40.00% 26.67% 33.33%

700.00%  140.00%  460.00%

INCIDENCIA EN LAS RESPUESTAS 53.85% 10.77% 35.38%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.
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Resumen del cuestionario dirigido a los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

53,85%

20,00%
35,38%

10,00%

0,00%

Alto Medio Bajo

Figura 18: Se puede observar que el desempefio laboral de la empresa
VLASA S.A.C, es alto, debido a que la mayoria de los gestores de cobranza

manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en sus respuestas.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa VLASA S.A.C.
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IV. DISCUSION

La investigacion realizada se ha desarrollado siguiendo los lineamientos de la
universidad Sefior de Sipéan, logrando satisfactoriamente los objetivos propuestos; los
instrumentos utilizados fueron confiables, ya que el resultado del coeficiente del alfa de
Cronbach es 0.557.

Los resultados indican que, al realizar el analisis correspondiente de los items, se obtiene
como resultado, que el desempefio laboral es alto en la empresa VLASA S.A.C. con un
53.85%.

En cuanto al primer objetivo especifico, el nivel de eficacia es bajo, indicando que los
gestores de cobranza no cumplen con las metas establecidas.

Mientras que en el segundo objetivo especifico, el nivel de eficiencia es alto,
demostrando que los gestores de cobranza usan de forma adecuada los recursos que la empresa
VLASA S.A.C. les brinda.

Chiavenato (2000) indico que “el desempenio laboral es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual para
lograr los objetivos”, lo cual, en el presente trabajo de investigacion, no se ve reflejado los

resultados de cada trabajador por alcanzar sus metas mensuales.

Robbins y Coulter (2005) mencionaron que “para lograr un mejor desempefio laboral se
debe culminar de manera eficiente y eficaz las actividades de la organizacidn, se debe cumplir
con las dimensiones: Eficacia y eficiencia”; segun el analisis del desempefio laboral de
VLASA S.A.C., se debe mejorar puntos criticos para ambas dimensiones en beneficio de la

organizacion; sobre todo en lo referente a la eficacia.

Del mismo modo se mencionan a los responsables en la evaluacion del desempefio, en
donde Chiavenato (2007) manifiesta que “la responsabilidad de la evaluacion del desempefio
de las personas sera atribuida al gerente, al propio individuo, al individuo, al equipo de
trabajo, al &rea encargada de la administracion de recursos humanos o a una comision de

evaluacion del desempefio: El gerente, la propia persona, el individuo y el gerente, el equipo
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de trabajo, el &rea encargada de la administracion de recursos humanos, la comision de
evaluacion y la evaluacion de 360°, las cuales deben implantarse en la empresa VLASA
S.A.C., parasu mejora continua.

En la investigacion realizada por Coello (2014), en Guayaquil, denominado
“Condiciones laborales que afectan el desempefio laboral de los asesores de American Call
Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios a
Conecel (CLARO)”, cuyo objetivo es “identificar los factores que influyen en el bajo
rendimiento de los asesores de ACC del departamento Inbound Pymes y que desencadena en
una disminucién de la efectividad del departamento™, lleg6 a la conclusion de que “queda en
evidencia que hay altos niveles de Insatisfaccion en sus Condiciones Internas como: el salario
que perciben, la valoracion de su trabajo, su participacion activa en el grupo y en la empresa, y
las comunicaciones interpersonales™; esta investigacion difiere de la presente investigacion
pues el nivel de desempefio laboral es bueno; en cuanto al salario guarda similitud ya que es
uno de los factores que afecta el desempefio de los gestores de la empresa VLASA S.A.C., por

lo tanto se debe evaluar y dar las soluciones inmediatas.

El desarrollo del proyecto elaborado por Chavez (2017) elaborado en Lima, titulado “El
Desempefio Laboral en la Empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017”’; tuvo como
objetivo “determinar cual es el desempefio laboral en los trabajadores con categoria de
supervisor en el area de atencion de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios
Lima, 20177, se lleg6 a la conclusion de que “el desempetio laboral de los trabajadores con
categoria de supervisor en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se
manifiesta en los siguientes resultados: bajo 15.6%; medio 33.3% y alto 51.1%”,
corroborandose que los resultados son parecidos al presente trabajo de investigacion en cuanto

al desempefio laboral de los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C.

El estudio elaborado por Curay y Oliva (2016) desarrollado en Chiclayo, titulado
“Influencia del proceso de mejora continua en el desempefio laboral. Caso: Oficina Digital
S.A.C. ubicada en la ciudad de Chiclayo periodo 2014”, tuvo como objetivo “determinar el
nivel de Desempefio Laboral, Evaluar un proceso de mejora continua al que pertenecen los

empleados”, en donde se pudo concluir que la mejor manera es “aplicando una evaluacion
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periddicamente del desempefio valorando los resultados de su comportamiento y los objetivos
que se desean alcanzar y en el proceso de mejora continua en el desempefio laboral, que
realiza la empresa Oficina Digital S.A.C.”, demostrando similitud con los resultados del
presente trabajo de investigacion, ya que el desempefio laboral es importante en cualquier

organizacion para obtener los mejores resultados posibles.

Finalmente, se pudo analizar el desempefio laboral de los gestores de cobranza de la
empresa VLASA S.A.C., el cual es alto, rechazando la hip6tesis planteada en el trabajo de

investigacion.

V. CONCLUSIONES

Se analizo el desempefio laboral de los gestores de cobranza de la empresa VLASA
S.A.C., el cual es alto, indicando que es apropiado para la organizacion, tomando en cuenta
que debe seguir mejorando la empresa VLASA S.A.C., pues existe un porcentaje considerable

de desempefio bajo.

El nivel de eficacia en los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., es bajo,
debido a que la mayoria de los encuestados manifestd estar en desacuerdo y totalmente
desacuerdo en haber logrado la meta asignada, perjudicando los resultados en la empresa
VLASA S.A.C.

El nivel de eficiencia de los gestores de cobranza de la empresa VLASA S.A.C., es alto,
debido a que la mayoria de los encuestados indicaron estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo en darle un buen uso a los recursos, ademas realizan de forma adecuada sus funciones

en el tiempo establecido.
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Anexo A: Formato T1

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 06 de mayo del 2019

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
Chiroque Montalvén Gabriela Margarita con DNI 76337366

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) de la investigacion titulada:

“Desempefio laboral de los gestores de cobranza de la Empresa VLASA S.A.C., Chiclayo 2018”,
presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de bachiller, de la Facultad de
Ciencias Empresariales, Escuela Académico Profesional de Administracion, por medio del presente
escrito autorizo al Vicerrectorado de Investigacién de la Universidad Sefior de Sipan para que, en
desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi trabajoy muestre al mundo la
produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad
de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pégina Web de la Universidad Sefior de Sipéan, asi como de las redes de informacién
del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion, a
los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo
de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara
las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Chiroque Montalvan Gabriela Margarita 76337366
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Anexo B: Declaracién Jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor l:] Autores l:l

l Chiroque Montalvan Gabriela Margarita |
Apellidos y nombres

| 7essraes | | 2161803433 | | Presencial Past |

DNI N° Cadigo N° Modalidad de estudio

l Administracién I

Escuela académico profesional

| Ciencias Empresariales I

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado

DESEMPENO LABORAL DE LOS GESTORES DE COBRANZA DE LA EMPRESA VLASA SAC,
CHICLAYO 2018.

La misma que presento para optar el grado de:

2. Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en la
elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algun delito en contra de los
derechos del autor.

C"

Chirot{ue Montalvan §abriela Margarita

DNI N° 76337366




Anexo C: Reporte Urkund

(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: CHIROQUE MONTALVAN GABRIELA MARGARITA TI PCA.docx
(D52403147)

Submitted: 5/20/2019 11:06:00 PM

Submitted By: mmerino@crece.uss.edu.pe

Significance: 16 %

Sources included in the report:

tesis Gltima (5).docx (D42254553)

FERNANDEZ Y REQUEJO2.docx (D45642182)

Suclupe Suclupe Miguel Angel.docx (D40032426)

Suclupe Suclupe Miguel Angel.docx (D40032309)

ReateguiCarlosLilianaReyna_Av4 (2).docx (D51616228)

CARPIO DE LA CRUZ JULLY JHOJANA.docx (D45220570)
1A_Sarmiento_Rivera_Romel_Maestria_2018.docx (D40643514)

PEREZ DOMINGUEZ MARIA ALEXANDRA.docx (D40772135)

CORREA CORDOVA EDWIN NIXON.docx (D40771897)
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/USAT_df6e6b305d8e26¢815250a0cadeb3be6/
Details

http://tesis.usat.edu.pe/xmlui/handle/usat/711
https://docplayer.es/70742620-Universidad-catolica-santo-toribio-de-mogrovejo-escuela-de-
administracion-de-empresas.html
http://search.ndltd.org/search.php?g=subject:%22Gesti%C3%B3n+de+la+calidad%22
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/usat/711/1/TL_CurayBernillaLiliana_OlivaQuirogaDiandra.pdf
http://repositorio.untrm.edu.pe/bitstream/handle/UNTRM/1219/ROSAURA%20ALVA%
200LASCOAGA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/30103/Cabrera_CL.pdf?
sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/27917/B_Chavez_PCO.pdf?
sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/6015/1/TESIS%20Condiciones%20laborales%
20que%20afectan%20el%20desempe%C3%B10%20laboral%20de%20empresa%20contratada%
20para%20prestar%20s.pdf

Instances where selected sources appear:
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Anexo D: Resoluciéon Jurado Evaluador

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0649-B- FACEM- USS - 2019

Chiclayo, 29 de mayo de 2019

VISTO:

El Oficio N°0432-2019/FACEM-DA-USS de fecha 24 de mayo de 2019, presentado por la Directora de ia
EAP de Administracion, en donde solicita la aprobacion del Jurado del Trabajo de Investigacion y
cronograma de sustentacion de (1) (la) egresado (a) CHIROQUE MONTALVAN GABRIELA MARGARITA.

CONSIDERANDO: ‘

Que, mediante Oficio N°0432-2019/FACEM-DA-USS de fecha 24 de mayo de 2019, presentado por la
Directora de la Escuela Académico Profesional de Administracién, solicita la aprobacion del Jurado
Evaluador y cronograma de sustentacion del trabajo de investigacion del egresado Chiroque Montalvan
Gabriela Margarita; y

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO 1°: DESIGNAR, como Jurado Evaluador del Trabajo de Investigacion titulado “DESEMPERNO
LLABORAL DE LOS GESTORES DE COBRANZA DE LA EMPRESA VLASA S.A.C. CHICLAYO 2018”,
presentado por el egresado CHIROQUE MONTALVAN GABRIELA MARGARITA, a los docentes que se
indican a continuacion:

Presidente: DR. JOSE WILLIAM CORDOVA CHIRINOS
Secretario: MG. REYES REYES CARLA ANGELICA
Vocal: MG. ABRAHAM JOSE GARCIA YOVERA

ARTICULO 2°: FIJAR, como fecha, hora y lugar de sustentacion la indicada en el siguiente cuadro:

Dia: 03 de junio del 2019
Hora: 03:00 pm
Lugar. Aula Multimedia 409

Registrese, comuniquese y amhwese.

uwwsn mua 0 s@ Sy KWERMDAD SENTAE SIPAN
/ W oy A 3(/ /

Dra. Carmen Elvrm R( “Mu-Sandra Mory m.urmm
Secretaria Acaddm
presariaies

Facultad de Caenc;as Facuftad de Ciercias Empmnavmm

ADMISION £ INFORMES
074 481610 :

07
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Cc., Escuela, Interesado y Archivo. Chiclaye, Peri
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Anexo E: Resolucion Asesor Especialista

UNIVERSIDAD
I SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0649-A-FACEM-USS-2019

Chiclayo, 29 de mayo de 2019
VISTO:

El oficio N° 0432-2019/FACEM-DA-USS de fecha 24/05/2019, de (!} (la ) Director (a) de la Escuela Académico
Profesional de Administracion, y el proveido de ia Decana de la FACEM de fecha 29/05/2019, referente a la
designacion de Asesor Especialista de Trabajo de Investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, en el articulo 6° numeral 1y 5, del Estatuto Version 04 de la USS, respectivamente a la letra dice: Los
fines de la universidad son: preservar, acrecentar y transmitir de modo permanente, la herencia cientifica,
tecnolégica, cultura y artistica de la humanidad, asi mismo, realizar y promover la investigacion cientifica y
humanistica, la creacion intelectual y artistica.

Que, el Asesor Especialista, es el docente que acompaiia al egresado en el desarroilo de toda la
investigacion garantizando su rigor cientifico

Que, con el proposito de consolidar la implementacion de un conjunto de Estrategias para el Desarrollo de la
Investigacion Cientifica de los egresados y se encaminen los trabajos de investigacion, es pertinente extender
una resolucién que designe el Asesor (a) Especialista (a) que retina los requisitos siguientes: a) Competencia y
experiencia en el disefio y ejecucion de trabajos de investigacién; b) Experiencia o especializacion en el area
del respectivo trabajo.

Estando a lo expueste y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, como Asesor Especialista a (1) {la) MBA. RICARDO RIVERA TANTACHUCO
del Trabajo de Investigacion titulado DESEMPENO LABORAL DE LOS GESTORES DE COBRANZA DE LA
EMPRESA VLASA S.A.C., CHICLAYO 2018, presentado por el (la) egresada CHIROQUE MONTALVAN
GABRIELA MARGARITA, de la Escuela Académico Profesional de Administracion,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
=

/ \ .

(G et sa;)a(ﬁ;@v she (G ypiversiao SENBa-O SIPAN
&AL Tn /[

. ot 2 S ik = ory
Dra. Carpret] %W.rdv Secrets :

LSa vy
Facultad de Ciencias Empras,

wrnize

Facultad de Ciencias Emnresanates

ADMISION £ INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

carretera a

Cc.: Escuela, Archivo
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Anexo F: Resolucion Trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 649 -FACEM-USS-2019

Chiclayo, 29 de mayo de 2019.

VISTO:

El oficio N° 0432-2019/FACEM-DA-USS de fecha 24 de mayo de 2019, presentado por el (la)
Director (a) de la Escuela Académico Profesional de Administracion y proveido de la Decana de la
FACEM de fecha 28 de mayo de 2019, sobre aprobacién del trabajo de investigacion, y,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice:
Obtencion de grados y titulos : La obtencion de grados y titulos se realizaré de acuerdo a las
exigencias académicas que cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los
requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios
de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma
extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa. .

Estando a lo expuesto y en mérito a las atribuciones conferidas,

SE RESUELVE

ARTiCULO UNICO: APROBAR el trabajo de investigacién titulado “DESEMPENO LABORAL DE
LOS GESTORES DE COBRANZA DE LA EMPRESA VLASA S.A.C., CHICLAYO 2018’

presentado por el (la) egresado (a) CHIROQUE MONTALVAN GABRIELA MARGARITA, de la
Escuela Académico Profesional de Administracion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

.

]&D/f {Sig'réwsﬂlsm:‘\gm : SIPAN

S umv&ﬁ?%ﬂ%

St ;/Z/ ! A
: g AT A
Dra. Carnien Elvira Ros {) “ME Sandra Mory Ginrnizo
=, Decana I S Secretaria Académiica
Facultad de Ciencias presaria Facullad de Ciencias Empresanales
7

Cc.:Esc. Archivo "
ADMISION € INFORMES

074 481610 - 074 481632
CAMPLE LSS

Km. 5, carretera a Piment

Chiclayo, Pera
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Anexo G: Acta de Aprobacion e originalidad
[% ’ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Mirko Merino Nufiez, Revisor del Programa URKUND de la EAP Administracion y del
trabajo de investigacion aprobada mediante Resolucion N° 649 — FACEM - USS -
2019, presentado por el egresado CHIROQUE MONTALVAN, GABRIELA
MARGARITA, autor del trabajo de investigacion denominado: DESEMPENO
LABORAL DE LOS GESTORES DE COBRANZA DE LA EMPRESA VLASA S.A.C,,
CHICLAYO 2018”

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 16% verificable en el reporte
final del analisis de originalidad mediante el software de similitud.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la Directiva de Similitud aprobada mediante
Resolucion de Directorio N° 016-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, miércoles 29 de mayo de 2019

lQr MirtQ\Merino Nufiez
\Revisor URKUND

Escuela Académico Profesional de Administracion
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Sexo: M F

Anexo H: Encuesta Desempefio Laboral

Marca con un aspa (X)

Edad:

NO

Indicador

Totalmente
desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

4

5

¢Crees que la meta
establecida es alcanzable?

¢Has logrado alcanzar la
meta asignada?

¢Al inicio de cada mes te
comprometes en alcanzar
tu meta?

¢Le das un buen uso a los
recursos de la empresa?

¢El sistema empleado es el
adecuado para desarrollar
tus funciones?

¢Crees que los recursos de
trabajo estan en buenas
condiciones?

¢Los gestores tienen la
experiencia suficiente para
el puesto?

¢Crees que recibes
sueldo acorde a
funciones?

un
tus

¢Recibes comisiones por
llegar a tu meta?

10

¢Crees que las comisiones
son razonables?
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11

¢Cumples con las
funciones de forma
adecuada?

12

¢Alguna vez has recibido
una felicitacion por el
cumplimiento  de  tus
funciones?

13

¢Terminas el trabajo a
tiempo?
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Anexo |: Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,557 13

Fuente: SPSS Statistics Base

De acuerdo a la tabla; se determin6 que los indicadores de la variable de estudio son

confiables cuyo resultado es 0,557.
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Anexo J: Fotos
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