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RESUMEN

Este trabajo de investigacion que lleva por titulo “Sistema Integrado de Gestidn
Universitaria (S.1.G.U) en el Area de Tesoreria de la UDEA Lircay, 2019, tiene como objetivo
general, Describir los niveles del sistema integrado de gestion universitaria (S.1.G.U) en el
area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019, tipo de investigacion es cuantitativo de nivel
descriptivo y disefio no experimental de tipo descriptiva simple. La poblacion del presente
investigacion esta formada por 490 personas, la muestra representada por 203 personas entre
las cuales se tiene a los personales administrativos, estudiantes y docentes de la Institucion, el
tipo de muestreo es no probabilistico, la técnica empleada para la recopilacion de datos es
encuestas, y el instrumento que se va utilizar para recoleccidn de datos es cuestionarios para
las variables de estudio, con una escala de Likert graduado de la siguiente manera: (1) Nunca,
(2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre, luego para procesar las
informaciones se utilizara el software estadistico SPSS. Para la validacion de fiabilidad de los
datos se utilizd Alfa de Cron Bach y T-Student se utilizd para la validacion de la investigacion
con un nivel de confianza de 95%, con la finalidad de evaluar los resultados obtenidos de la
investigacion, se concluye que la descripcién de los niveles de la investigacion conlleva al
Sistema Integrado de Gestion Universitaria a permitir el adecuado manejo de los recursos,
disminuyendo el tiempo de espera, latencia de la comunicacion y transmisién de datos en la
area de tesoreria de la institucion.

Palabras Clave: Sistema Integrado de Gestion Universitaria, area de tesoreria



ABSTRAC

This research work entitled "Integrated University Management System (SIGU) in the
Treasury Area of the UDEA-Lircay, 2019", has the general objective of Describing the levels
of the integrated university management system (SIGU) in the Treasury area of the UDEA
Lircay, 2019, type of research is quantitative of descriptive level and not experimental design
of simple descriptive type. The population of this research is made up of 490 people, the sample
represented by 203 people, among which there are administrative personnel, students and
teachers of the Institution, the type of sampling is non probabilistic, the technique used for data
collection is surveys, and the instrument to be used for data collection is questionnaires for the
study variables, with a Likert scale graduated as follows: (1) Never, (2) Almost never, (3)
Sometimes, (4) Almost always, (5) Always, then the SPSS statistical software will be used to
process the information. Cron Bach's Alpha was used to validate the reliability of the data and
T-Student was used for the validation of the research with a confidence level of 95%, in order
to evaluate the results obtained from the research, it is concluded that The description of the
research levels leads the Integrated University Management System to allow the adequate
management of resources, reducing the waiting time, latency of communication and data
transmission in the treasury area of the institution.

Key Words: Integrated University Management System, treasury area



CHINTIY

Kay maskachakuy umallisgapi “Allin Ruraykuna Wipachiypi Yapallan Kay Qatun Yachay
Wasipi Kagkunapaq (S.1.G.U) Kay Hullgi Kamachikuq Wasipi Universidad Para El
Desarrollo Andino Sutiyuqpi, Lircay, Iskay Waranga Chunka Isqunniyuq Watapi”,
gaypariynimpa tukuyninmi tupuy allin ruraykuna wipachiy yachachigkunamanta kay gatun
yachay wasipi kagkunapaq (S.1.G.U) kay hullgi kamachikuq wasipi UDEA , 2019 watapi ,
maskachakuyga tupuy yupaymi karga ,Kay maskachakuymi kachkan rurarisga 490
runakunawan, chaypim rurakurga .Ranuymanta yachaykunapagmi huk hufiuta hapirirqaku
230 chaypin tarikurga Amawtakuna chaynallatag hatun yachaywasipi llamkagkuna
chaynallatag yacharigkuna. Ranuymanta yachaykunapagmi huk hufiuta hapirirgaku no
probabilistica  nisgata, kay maskachakuypa wipachiyninga  Aplicada nisgam,
wipachiyninfiatagmi gayllanmanta willay. Imayna maskachakuy ruray gayllanmanta willaymi
chaymi llamkarirgaku qillga rapipi chanichisqa escala Likert graduado nisganwan
tapukuykunawan (1)mana,(2)mana anchata ,(3)aswanga (4)mana aswanga ,(5) ariy
chaynayataq llamkarirga kay softwari estadistico SPSS nisganwan rurariga chaynallataq
yanapachikurga alfa de Crom Bach y T-STUDENT nisganwan.chaymi kay maskachakuy
gayparga tukupaynman 95% pachakchasgaman. tukupayninpi kay descripcion nisganwan allin
ruraykuna wipachiypi yapallan kay gatun yachay wasipi kagkunapaq kay allin ruraykuna
wipachiypi kasganrayku .

Yuyana Rimay: Allin ruraykuna wipachiypi kay hullgi kamachikug wasipi gatun yachay

wasipi.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

En la actualidad el sistema integrado de gestion universitaria se ha convertido en elementos
muy importantes para el desarrollo y desempefio de instituciones publicas y privadas dedicadas
a brindar servicios a todos los sectores de la poblacién educativa. Muchas de ellas no cuentan
con un software que les ayude a agilizar procesos gue se vuelven lentos de manejar.

El presente proyecto tesis tiene como objetivo principal, describir los niveles del sistema
integrado de gestion universitaria (S.1.G.U) en el area de tesoreria de la UDEA, para lo cual
se aplico una encuesta a docentes, administrativos y estudiantes de la universidad para asi
poder constatar si es estrategico para manejar pagos de los estudiantes y sobre todo que tan util
resulta para el manejo optimo de los procesos de cobranzas en el area de tesoreria de la UDEA,
y este sistema tiene que tener el proposito de facilitar el trabajo y no entorpecer la labor de
estas personas del area.

La investigacion estd organizada en seis capitulos: En capitulo | comprende la descripcion
de la situaciéon problematica de la institucion y formulacion del problema, fundamentacion

tedrica y practica, objetivos especificos e hipotesis de la investigacion. En capitulo 1l nos



basamos en el marco tedrico, dentro la cual sustenta la investigacion sobre el sistema integrado
de gestion universitaria ademas y ademas se trata de los antecedentes nacionales e
internacionales, sobre todo el respaldo de autores de esta investigacion. En capitulo llI,
describe la metodologia de investigacion, se indica el tipo, nivel y el disefio de la investigacion,
operacionalizacion de variables y matriz de consistencia, poblacion que se va estudiar y se
suprime la muestra de estudio e instrumento de evaluacion para la investigacion. En el capitulo
IV, encontramos los andlisis de los resultados de investigacion, donde se describe
cualitativamente la parte estadistica y muestra las proporciones en gréaficos claros para dicho
estudio ademas se concluyd que el sistema de gestion es estratégico para estudiantes y
administrativos, también se encontrara las conclusiones, discusion y anexos de la investigacion.
En el capitulo VV y VI, se describe de forma global las conclusiones y recomendaciones que

se alcanzaron en la presente investigacion.

1.1. Situacion del problema

Los procesos de gestidn en areas de tesoreria son muchas veces se ven burocratizados,
tanto en empresas e instituciones educativas como en otros establecimientos debido al
avance de la tecnologia y la globalizacién por la cual estamos cursando, dichos procesos
se deben agilizar y brindar tratamiento inmediato para incrementar los rendimientos y las
capacidades instituciones académicas. Ante esta realidad problematica no es ajeno la
Universidad para el Desarrollo Andino en su afan de querer brindar un mejor servicio y
atencion a los estudiantes, ha venido implementando diversas plataformas virtuales, la que
actualmente utiliza denominado Sistema Integral de Gestion Universitaria (SIGU), es una
plataforma virtual de caracter administrativo, el cual potencia la gestion de area de
tesoreria, manipula diversas funciones del area, seran los procesos y actividades que esta
realiza la cual determinara el nivel de gestién de tesoreria que esta presenta en cuanto a su

capacidad logica y sistematica.



Tanto los docentes, administrativos y estudiantes realizan acciones en esta plataforma,
realizando actividades como pagos de pension de ensefianzas, matriculas, realizar reportes
por cada estudiante, publicar documentos, realizar consultas entre otros.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1.Problema general
¢Cudl es el nivel del sistema integrado de gestion universitaria (S.1.G.U) en el area
de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019?
1.3. Fundamentacion teorica
La investigacion permitira analizar los niveles del sistema integrado de gestion
universitaria S.1.G.U, el cual juega un rol importante en gestion administrativa de cobranzas
en el area de tesoreria; se fundamenta porque con el analisis de niveles se definiera si el
S.1.G.U, permitira reducir el tiempo de atencion de cobranzas, donde el encargado del area
de tesoreria podra realizar sus funciones de manera mas eficiente reduciendo asi el tiempo
de atencion a los usuarios de la institucién, y a la vez poder brindar una mejor calidad de
servicio.
1.4. Fundamentacion practica
La presente investigacion tiene como fundamentacion préctica, puesto con el sistema
integrado de gestion universitaria (S.1.G.U), se optimizar el proceso de gestion de cobranzas
en el area tesoreria, el cual le permitira mejorar las gestiones de cobranzas y comunicaciones
con los estudiantes, con un acceso sencillo, rapido en tiempo real. Sera de mucha utilidad
para la institucion disponer de la informacién que proporciona el SIGU para la atencion de

cobranzas de manera rapida y segura.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Describir los niveles del sistema integrado de gestion universitaria (S.1.G.U) en el

area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019.

1.5.2. Objetivos especificos
- Describir los niveles de calidad del sistema integrado de gestion universitaria
(S.1.G.U) en el area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019
- Describir los niveles de estrategias de cobranza del sistema integrado de gestion
universitaria (S.1.G.U) en el area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019
- Describir los niveles de seguimiento del pago del sistema integrado de gestidn
universitaria (S.1.G.U) en el area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019
- Describir los niveles de tiempo de atencion del sistema integrado de gestion
universitaria (S.1.G.U) en el area de tesoreria de la UDEA - Lircay, 2019
1.6. HipOtesis
1.6.1. Hipotesis general
Es posible describir los niveles del sistema integrado de gestion universitaria

(S.1.G.U) en el érea de tesoreria de la UDEA-Lircay, 2019



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Sistemay gestion integrado
Cristancho (2014), menciona que un sistema de planeacién y gestién integrado y

balanceado se puede gestionar en tres niveles: estratégico, tactico y operacional.

2.1.1.1. Nivel estratégico
Corresponde a la planeacion que se orienta a lograr los objetivos de una
organizacion, su fin es establecer los planes de acciones para el
funcionamiento de la compafiia. Se basa en concluir los objetivos de la
empresa, definir los recursos que se usan y las politicas para obtener y
administrar dichos recursos.
El nivel estratégico es conducido por la gerencia y los directores de la

organizacion, es el encargado de establecer el marco de referencia general,



pero no detallado, para el funcionamiento de la compaiiia, suele cumplir
periodos de tiempo largos y su principal fin es la efectividad. (Cristancho,
2014, p. 45)

2.1.1.2. Nivel tactico

Desarrolla detalladamente la planeacion del funcionamiento de cada una de
las areas de la empresa a partir del marco de referencia elaborado en el nivel
estratégico. Elabora la directiva para emplear los recursos asignados a cada
area de la forma més efectiva posible para alcanzar los objetivos esperados.

Este nivel es dirigido y ejecutado por los ejecutivos y jefes de mediano nivel
en la compafia y comprende las areas especificas de trabajo por las cuales
estd conformada la empresa, coordina la utilizacion de los recursos y su fin
principal es la eficiencia.

La diferencia basica con el nivel estratégico es que el primero se refiere a
la gestion de toda la empresa y se extiende en el tiempo, mientras que la
segunda se refiere a la planeacion de los productos y servicios especificos
que ofrece la organizacion con tiempos y plazos determinados. (Cristancho,

2014, p. 47)



2.1.1.3. Nivel Operativo

Segun Cristancho (2014), corresponde a la asignacién de las tareas
puntuales que debe realizar cada colaborador de la organizacién en cada una
de las areas de trabajo que componen la compafiia. Se desarrolla a partir de
los lineamientos proporcionados por los niveles de planeacion estratégico y
tactico. Este nivel es dirigido y ejecutado por los jefes con menor rango
jerarquico en la empresa. Cumple con tareas muy especificas, tales como
produccion operacién de productos y servicios. Los encargados siguen
procedimientos y acatan reglas definidas con precision por parte de los otros
dos niveles y sus actividades cubren periodos de tiempo especificos de

acuerdo a cada proceso.

-PER-
CONTEXTO

DIMENSION 1: GESTION ESTRATEGICA

PEpy

DIMENSION 4:
RESULTADOS

?vmmszuownamﬁ“a

CURR]CU..G NACIONA

F8. Verificacion del
perfil de egreso

FT Infragstructura
rlb:urm

DIMENSION 3: SOPORTE Y RECURS0S
PARA LOS PROCESOS
PEDAGOGICOS

—— FRR

Olx31NOD

Figura 1: Dimensiones de gestion para acreditacion institucional

Fuente: (Cristancho, 2014)



2.1.2. Sistema de gestion universitaria

Bosco (2006), define a Moodle como “Un sistema de gestion de contenidos
educativos (CMS) que posibilita la organizaciéon de cursos a partir de la creacion y
combinacion de recursos educativos gestionados dentro de la misma plataforma”; por
tanto, el sistema se centra en la actualizacion y la creacion de cursos que son
gestionados por los docentes para trasmitir sus conocimientos a los estudiantes
matriculados en determinadas asignaturas.

En la parte educativa, las TIC se manifiesta como un reto para el docente ya que esta
pueda ayudar a potenciar sus contenidos que coomparte haciendolo asi con mayor
dinamismo, interesante y accesible para los estudiantes al igual que estimula el mayor
interés a sus estudiantes por sus procesos pedagogicos. Es por ello que el docente deja
de ser el centro del universo en un salon de clases que se imparte en la educacion, por
ende llega a combatir la educacién tradicional, y asi convertirse en un gestor de
conocimiento, para dar lugar a sus estudiantes quienes al tener acceso a las TICs
pueden clarificar e incluso ampliar los contenidos vistos. (Cobo, 2009)

Segun UNESCO (2004), los sistemas pedagogicos de todo el mundo se enfrentan
actualmente al desafio de utilizar las TICs para proveer a los estudiantes las
herramientas y conocimientos necesarios para el siglo XXI. En 1998, el Informe
Mundial sobre la Educacion de la UNESCO, los docentes y la ensefianza en un mundo
en mutacion, describié el profundo impacto de las TICs en los métodos
convencionales de ensefianza y de aprendizaje, augurando también la transformacién
de estos procesos y la forma en que docentes y estudiantes acceden al conocimiento y

la informacién.



Tabla 1.
Comparacion del Sistema de Gestion Universitario Modelo Tradicional o Clasico /

Modelo Tecnologico

Modelo tradicional o clasico

Modelo tecnoldgico

. El profesor como instructor.

. Se pone el énfasis en la ensefianza.

. El profesor como mediador.

. Se pone el énfasis en el aprendizaje.

. Profesor aislado. 3. El profesor colabora con el equipo
. Suele aplicar los recursos sin docente.

disefiarlos. 4. Disefia y y gestiona sus propios
. Didactica basada en la exposicion y recursos.

con caracter unidireccional. 5. Didactica basada en la investigacion y

. S6lo la wverdad y el acierto
proporcionan aprendizaje.

. Restringe la autonomia del alumno.

. Utiliza el

con caracter bidirecional.
error como fuente de

aprendizaje.

. El uso de nuestras tecnologias estd 7. Fomenta la autonomia del alumno.
al margen de la programacion 8. El uso de nuevas tecnologias esta
integrado en el curriculum.
9. El profesor tiene competencias

bésicas en TIC.

Fuente: (UNESCO, 2004)

Dynamic (2017), dice que: “Los sistemas de gestion universitaria, son espaciosS
virtuales de aprendizaje, el cual permite facilitar la caacitacion a distancia para los
estudiantes y empresas educativas por otro lado este sistema permite crear “Aulas
virtuales”, por lo que en ellas se produce la interaccion entre tutores y alumnos, y entre

los mismos alumnos; como también la realizacion de evaluaciones, el intercambio de



10

archivos, la participacion en foros, chats y una amplia gama de herramientas

adicionales”.

2.1.2.1. Beneficios de sistema de gestion universitaria
- Brinda capacitacion flexible y econémica.
- Combina el poder del internet con el de las herramientas tecnoldgicas.
- Anula las distancias geogréficas y temporales.
- Permite utilizar la plataforma con un minimo de conocimiento.
- Posibilita un aprendizaje constante y nutrido a través de la interaccion
entre tutores y alumnos.
- Ofrece libertad en cuanto al tiempo y ritmo de aprendizaje.

Conde (2019), mencionan que: “SIGU en su navegacion y disefio nos
presenta, un menu de navegacion que incorpora iconos para cada elemento.
Esta apariencia del area personal mejora al mostrarse una imagen asociada
a cada curso en la vista general de curso. En cuanto a la gestion del curso,
la vista de los participantes y la gestion de usuarios dejan de estar separados.
Estas nuevas funciones se han unido a la opcion participantes ya que al
percibir recursos y actividades, el editor de textos incorpora un boton que
permite grabar audio y video para afiadirlo como contenido. Si el docente o
estudiante disponen de cdmara web o micréfono. Para culminar con el
calendario debemos afadir eventos pulsando directamente sobre el propio
calendario en el dia deseado por lo que aparece una ventana sobre la que
definir el evento, la misma que se tiene cuando se desea modificar o borrar”.

2.1.2.2. Aspectos generales de sistema de gestion universitaria
Entre los cursos las secciones principales del nvegador de Moodle se

realiza a través del Men0 de navegacion, situado en el lateral izquierdo.
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Desde él se puede cambiar de un curso a otro. Dentro de un curso aparece
también el Men( de navegacion del curso. Desde el icono de administracion,
situado en la esquina superior derecha, el profesor puede gestionar su
asignatura o sus Recursos y Actividades, ya que, al acceder a cualquiera de
ellos, este menu recoge las herramientas para configurarlo y administrarlo.
Otros elementos que facilitan la ubicaciones y el movimiento es la Barr de
navegacion. En el Menu superior se puede cambiar el idioma del entorno y
acceder a distintos recursos de ayuda. Por ultimo, todas las opciones
relacionadas con el usuario estan disponibles en el Menu de usuario, en la

esquina superior derecha. (Conde, 2019, p. 125)

2.1.3. Sistema integrado de gestion universitaria

Es una plataforma web que esta disefiado para la gestion de la calidad académica,
S.1.G.U. (Sistema Integrado de Gestion Universitaria), el cual permitira gestionar los
procesos académicos y administrativos de la Universidad para el Desarrollo Andino
de manera eficaz, salvaguardando ante toda la integridad y seguridad de la

informacién. (Renkin , 2016)

2.1.3.1. Objetivo de SIGU
Integrar los procesos académicos y administrativos de todas las dependencias
y/o facultades de su institucion.

- Cumplir tecnolégicamente con los requerimientos solicitados por
cualquier organismo de control del estado como el MINEDU vy la
SUNEDU.

- Tener una matricula impecable obligando al alumno a ordenarse

académicamente segun reglamento de la universidad.
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- Tener un sistema de evaluaciones seguro y uniforme segun contemple el
reglamento de la universidad y el syllabus de cada curso.

- Tener un sistema Web accesible desde cualquier dispositivo movil.

- Controlar las pensiones de los alumnos y la gestion de desercion mediante

estadisticas, reportes y proyecciones.

2.1.3.2. Ventajas del SIGU

En cuanto a la eficiencia de los procesos de gestion y la abusqueda de la
informacion para consultas dentro de una empresa educativa es sin duda la la
clave del extio empresarial para que este sistema pueda lograr mejores
resultados dentro de la organizacion si un cliente al que le facilitan el manejo
de informacion educativa este se sentira motivado a seguir con sus actividades
academicas y por lo tanto los estudiantes de la nueva era es de suma
importancia la informacion mas cuando se habla de una revolucion
informatica. Las empresas con un indole sentido de la moral genera dentro de
sus trabjadores administrativos tengan en cuenta sus funciones de manera clara
y concisa, los conceptos y objetivos que rigen el sistema educativo empresarial
ya que esto debe ir acorde con la moral y lo ético a la cual los profesionales se
encuentran sometidos. (Perez, 2018)

El reconocimiento internacional, genera estandares de calidad basados en la
norma ISO 9001, lo cual es fundamental para el conocimiento asi como los
servicios educativos que trasciendan a niveles internacionales y para ello debe
cumplir con distintos parametros de calidad. (Goicochea, 2015)

La calidad de los procesos, es un punto fundamental en los sistemas de
gestion universitaria teniendo en cuanta la administracion y la cual los

estudiantes son el ente principal para el desarrollo de dicho sistema, la calidad
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en los procesos son tambien fundamentales para agilizar y garantizar el nivel
de servicio ante los estudiantes. (Ramirez, 2017)

El objetivo principal es la satisfaccion de los clientes de una empresa esta es
una manera de cuidarlos y mantenerlos siempre contentos, los clientes en su
base de satisfaccion pueden recomendar la empresa y los servicios que esta
manifiesta y asi poder adquirir en un futuro mas clientes podemos decirr que

lo mismo sucede en el mercado educativo. (Goicochea, 2015)

2.1.3.3. Gestion administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de formas, acciones y mecanismos
que permiten utilizar los recursos humanos, materiales y financieros de una
empresa, a fin de alcanzar el objetivo propuesto. Esto se basa en cuatro
principios fundamentales; el orden es el primero, segln cada trabajador debe
ocupar el puesto para el cual esta capacitado. Cuando no hay un orden dentro
de una organizacién esto conlleva a un trabajo menos eficiente y al uso
incorrecto de los recursos. El segundo principio es la disciplina; dentro de la
gestion administrativa la disciplina es un aspecto importante, ya que las
normas y reglas deben ser cumplidas, respetadas por todos. El tercer principio
es la unidad de mando. El empleado debe saber a quién reporta su trabajo y de
quién recibird Ordenes, para evitar mensajes erroneos que perjudiquen la
calidad del trabajo. Por altimo, fomentar y valorar la iniciativa en el personal
es crucial para motivar; esto repercutira positivamente en el ambiente de
trabajo y en el logro de metas. La gestion administrativa es primordial para la
organizacion, ya que conforma las bases sobre las cuales se van a ejecutar las
tareas propias del grupo, conformando ademas una red orientada a cumplir los

objetivos empresariales. (Maters, 2018)
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2.1.3.4. Contratacion de personal
Se refiere a la seleccidn, capacitacion, colocacion y remuneracion del
personal. El logro de los objetivos de la organizacion depende de poder contar
con el personal adecuado, por lo cual se debe mantener el interés de cubrir las
necesidades de los empleados y, a la vez, ser leales a la organizacion. (Maters,
2018).
2.1.3.5. Compra de activos fijos
En cada departamento existe una necesidad de activos fijos adecuados para
tener un rendimiento eficiente y econémico del trabajo alli realizado. Por lo
tanto, se debe seguir un procedimiento estandar en la seleccién y compra de
cada tipo de activo fijo requerido. Es importante realizar una deteccion y
evaluacion de la necesidad real del activo, evitando asi gastos innecesarios que
repercutan en las finanzas de la empresa. (Maters, 2018, p. 30)

2.1.4. Procesos de gestion administrativa

2.1.4.1. Planeacion
Segun ABCM (2016), planeacion es la piedra angular de este proceso, ya
que de esta se derivaran las subsiguientes acciones a seguir. Para realizar un
proceso eficiente es necesario considerar lo siguiente:
= Contar con objetivos claros.
= Estudiar el ambiente bajo el cual se realizaré el trabajo.
= Identificar y asignar las tareas que ayudaran a lograr los objetivos.
= Realizar un plan integral de logros, donde se destaquen los elementos
creativos que ayuden a desempefiar eficazmente el trabajo.
= Determinar las politicas, métodos y procedimientos requeridos para el

desempefio de la labor.



15

= Crear sistemas de alerta que permitan anticipar acciones ante problemas
futuros.
= Actualizar constantemente los planes, considerando los resultados de los
controles ejercidos sobre los mismos.
2.1.4.2. Organizacion
Segin ABCM (2016), Para alcanzar el éxito se deben coordinar todos los
recursos humanos, financieros y materiales que estén relacionados con el
trabajo que se va a realizar.
Esto implica el establecimiento de un conjunto de reglas y asignaciones de
tareas que deben seguir rigurosamente las personas que estén involucradas.
Algunas de estas actividades son:
= Dividir el trabajo considerando las unidades de operacion.
= Agrupar las tareas por los puestos de trabajo.
= Estructurar las unidades operativas con criterios de manejabilidad y
afinidad de la labor.

= Seleccionar al personal que posea las aptitudes requeridas para
determinado puesto de trabajo.

= Establecer ajustes en las actividades ejecutadas, con base en lo que arrojen

los resultados de control de las mismas.

2.1.4.3. Direccion o ejecucion
Para cumplir con las estrategias planificadas y organizadas es necesario
tomar las acciones que las inicien y les den continuidad.
Entre estas medidas estan las de dirigir la actividad y propiciar el desarrollo
del empleado en lo laboral y personal, para que asi esta motivacion se

traduzca en el logro eficiente del objetivo. (ABCM, 2016, p. 30)
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Estas estrategias pueden ser:

= Guiar e incentivar al grupo para que alcancen el objetivo.

Establecer una comunicacion directa, abierta y transparente con cada uno
de los involucrados, directa o indirectamente, en el trabajo.

Desarrollar las potencialidades de cada miembro.

Crear incentivos para los empleados que se destaquen en determinados
criterios pre establecidos, como la creatividad, rapidez en la culminacion,
entre otros.

Establecer mecanismos de evaluacion constante del proceso de ejecucion,

a fin de rectificar acciones en caso de ser requerido.

2.1.4.4. Control

Es de suma importancia implantar estrategias para comprobar que lo

planificado, organizado y ejecutado esté progresando de forma satisfactoria

y efectiva hacia el alcance del objetivo.

Esto permitird tomar decisiones de sustitucién de actividades o de

reorientacion del proceso, que permitan optimizarlo. (ABCM, 2016, p. 31)

Estas podrian ser algunas de las acciones a seguir:

Establecer comparaciones de los resultados con los planes generales de la
empresa.

Evaluar el producto de la labor, tomando como base los estandares de
desempefio de la misma.

Hacer publicos los medios a ser utilizados en las mediciones.

Comunicar las sugerencias al personal responsable, para asi poder corregir

las acciones que sean necesarias.
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2.1.4.5. Gestion universitaria

El objetivo de la gestion es el estudio que ha sido abordada por autores
como Deming, quien desarrollé conceptos acerca de que la generacion de
productos y servicios que obtuvieran la satisfaccion del cliente, se traducia
no solo en los esfuerzos de la mano de obra, sino también en el andlisis y
mejoramiento de las etapas de la produccion, como la sistematizacion del
ciclo Deming/Schewhart que reconoce como etapas: planificar, hacer,
verificar y actuar. (Koontz y Weihrich, 2013)

Gestidn, administracion y direccion, son términos utilizados en las
organizaciones, en el ambito empresarial se encuentran autores que
establecen diferencias entre ellos, lo cual se ha originado en la aplicacién
préctica y traduccién de otros idiomas. “Se considera que gestion €S un
concepto méas amplio, pues quienes estudian el avance conceptual de dicho
término destacan que gestion significa accion y efecto de realizar tareas con
cuidado, esfuerzo y eficacia, que conduzcan a una finalidad”. (Heredia, 2002,
p.25)

2.1.4.6. Universidades y su gestion

Las universidades constituyen uno de los actores sociales que participan
en el logro de los objetivos de desarrollo sostenible; por tanto, se requiere la
redefinicion del papel que les corresponde. Deben contribuir desde la
investigacion y la innovacion al desarrollo sostenible, aportando respuestas
tecnoldgicas adecuadas y socialmente legitimadas, que den solucién a los
problemas transversales que plantea la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible adoptada por la Asamblea General de la ONU, en la Cumbre de

2015, con soluciones interdisciplinares. (Velasquez, 2017)
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Estudiosos del tema como Lauchy y Acosta (2016), sefialan que a inicios
de este siglo en el mundo entero la ensefianza universitaria se encuentra
inmersa en un proceso de cambio, en donde la escasez de recursos para el
sector publico han producido un gran interés por la eficiencia con la que
cumplen su mision las universidades, lo que ha generado un estimulo hacia
los estudios referentes a la eficiencia y a su evaluacion, como son la demanda
de mayores niveles de eficiencia y efectividad de los servicios publicos, y la
incorporacion de modernas técnicas de gestion que contribuyan eficazmente
al proceso de toma de decisiones. La educacion es una inversion a futuro y
un factor determinante para el desarrollo econémico, politico y social de
cualquier nacion en el largo plazo. (p.1)

Lopez, Garcia y Addine (2017), reconocen que “la educacion superior
tiene el reto de asegurar la calidad de la formacion permanente de
profesionales capaces de enfrentar las transformaciones econémicas, sociales
y educacionales, y de contribuir a mantener indicadores de eficacia,

eficiencia y pertinencia en una educacion de calidad para todos” (p. 25).

2.1.4.7. Retos de la gestion universitaria

Para Rosario (2011), menciona que las organizaciones son espacios en
constante construccion, donde los actores juegan un papel protagénico, el
valor de la libertad de los individuos para la discusion, argumentacion y
solucion de los conf lictos generados al seno de los distintos espacios
institucionales, representan un valor agregado que im plica valores como el
compromiso, el debate como practica cotidiana, los consensos académicos
en la esfera del cumplimiento de la mision de la institucion y, sobre todo, de

un ejercicio del poder que beneficie a los usuarios, a la comunidad.
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En este sentido, las distintas arenas de conf licto y negociacion lejos de ser
espacios estaticos y de caracteristicas constantes en el tiempo, se encuentran
en una dinamica de interminable reconfiguracion, delimit ada por el accionar
individual y grupal de los integrantes de la organizacion.

Con base en lo anterior, se puede afirmar que cualquier organizacion cuent
a con elementos que harian pensar que se construye bajo una légica de
caracter estratégico, determinados y condicionados basicamente por aquellos
actores encargados de la direccion y control del colectivo, generando de
manera implicita un ciclo interminable de conf licto y negociacion dentro de
las distintas arenas de debate. (Mintzberg, 1991, p.48-64)

De manera que para el estudio organizacional es necesario considerar el
poder y la politica como elementos fundamentales de desarrollo colectivo.
Asimismo, cabe sefialar el rol protagdnico de los actores clave, ya que desde
su perspectiva aspiran a g anar y aumentar su rango de influencia en el nicleo
donde se desenvuelven, donde el poder puede ser definido como una relacion
de intercambio y negociacion entre dos o mas individuos interdependientes.
(Crozier, 1990, p.56-58)

Esto no quiere decir que la interaccion sea justa y reciproca, sino que por el
contrario, las relaciones de poder se caracterizan por relaciones
desequilibradas comandadas por aquellos individuos capaces de persuadir y
convencer a sus iguales haciendo uso de sus estrategias en las denominadas
zonas de incertidumbre.

Por su parte Crozier (1990), afirma que un elemento capaz de conciliar la
libertad de los individuos con las restricciones del sistema son las logicas

sobre las cuales se "juega™ dentro de las distintas arenas.
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Esto quiere decir que a pesar de que los actores cuentan con la libertad de
actuar de la manera que crean mas conveniente, en el juego politico los
individuos deben plantear una estrategia racional en funcion de las
condiciones sobre las cuales se encuentre en ese momento la organizacion.
De manera mas general, se puede af irmar entonces que las organizaciones
configuran parte de su funcionamiento en el resultado de una serie de juegos
articulados entre si, donde participan actores claves bajo codigos y normas
de comportamientos formales e informales, delimitando asi una amplia gama
de posibles estrategias y a su vez, empatando los objetivos institucionales con
los personales.

Para comprender el funcionamiento de una organizacion es necesario
conocer que se entiende por gestion universitaria.

Bajo el contexto latinoamericano, la gestion universitaria esta pautada por
las grandes politicas provenientes de organismos meta nacionales, como es
el caso de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE), cuyos planteamientos y directrices tienen como finalidad, elevar la
calidad educativa a todos sus niveles con la intencion de propiciar las
condiciones para las naciones emergentes sean capaces de afrontar los retos
derivados de la globalizacion.

2.1.5. Tesoreria
Es aquella area en la cual se gestionan y concretan todas las acciones relacionadas con
operaciones de tipo monetario. (Beasley, 2007, p. 124)
2.1.6. Sistema
Es un conjunto de elementos o componentes relacionados entre si, que desarrollan

una actividad para lograr alcanzar un determinado objetivo o propdsito en comdn. Las
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organizaciones son consideradas como sistemas abiertos, puesto que estan en continua
interaccion con su ambiente, modificando la estructura y los procesos de sus
componentes internos. (Chiavenato, 2009, p. 23)
2.1.7. Politica de calidad

La politica de calidad es un breve documento de una extension no mayor a una hoja
que se integra en el manual de calidad y que demuestra el compromiso de la direccion
de implantar un sistema de gestion de la calidad orientado a la atencion del cliente y
a la mejora continua. (Wikipedia, 2014)

Para la confeccion de una politica de calidad, se tienen en cuenta 4 factores:

1. Los requisitos de la norma ISO 9001:2015: la norma establece la necesidad
de incluir los compromisos de cumplir con los requisitos de los clientes y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion.

2. Cliente: gestionar la calidad es gestionar la satisfaccion del cliente, en la politica
pueden incluirse directrices de comportamiento que incidan directamente en la
satisfaccion del cliente, por ejemplo la reduccion de los plazos de entrega o
mejorar la atencidn personal del cliente.

3. Empresa: la politica debe alinearse con la realidad de la propia organizacion,
no estableciendo directrices ajenas a la misma o imposibles de cumplir. También
debe tenerse en cuenta que la politica debe ser entendida por todo el personal de
la organizacion, por lo tanto, el vocabulario y las expresiones usadas deben ser
los adecuados al nivel de los empleados. (Wikipedia, 2014)

4. Direccidn: la alta direccion debe comprometerse con la politica de calidad, ya

que es algo clave en la gestion de la organizacion.
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2.1.8. Estrategias de gestion de cobranza

La gestion de cobranza hace referencia al conjunto de acciones y negociaciones
aplicadas a los clientes para lograr la recuperacion de créditos vencidos. El objetivo
es convertir las cuentas por cobrar en activos liquidos lo mas rapido posible,
eliminando asi el impacto negativo de la deuda en el flujo de caja. (Duemint, 2018)

La gestion de cobranza se basa en contactar a los morosos mediante llamada
telefénica, email, cartas, mensajes de texto y otros medios similares, para informarles
el estado de su obligacion, solicitar el pago y ofrecerles opciones de normalizacion.
Al respecto, existen ciertas estrategias altamente efectivas que reducen el tiempo y

esfuerzos invertidos en el proceso:

2.1.8.1. Segmentacion de clientes
No todos los clientes son iguales, como tampoco las condiciones en que se
les otorgd el crédito ni las razones que los llevaron a entrar en mora. Por lo
tanto, resulta prudente segmentarlos con base en su intencién de pago, causa
del atraso, capacidad de pago, solvencia y ubicacidn. De esta manera, puedes
determinar con mayor precision los canales de comunicacion y las soluciones

de pago que mas se ajusten a sus necesidades. (Duemint, 2018)

2.1.8.2. Acciones motivadoras
Se trata de la implementacion de acciones y mensajes de empleados para
incentivar al cliente a realizar los pagos de las deudas.
Estas acciones pueden ser un tanto persuasivas, como el corte de la linea
que hacen las compaifiias de telefonia celular; o de refuerzo positivo, como la
promesa de no reportarlo ante las centrales de riesgo crediticio o de ampliar

su crédito. (Duemint, 2018)
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2.1.8.3. Ofrecer diferentes alternativas de pago

Las alternativas de pago son excelentes herramientas de negociaciones. Lo
ideal es disefiarlas en base a las necesidades y situaciones de cada segmento
de clientes, y ofrecerlas en la medida que la gestion del cobro avanza. Esto
implica ir méas alla de la refinanciacién y la restructuracion de la deuda.
Soluciones como aceptar cuotas minimas durante un periodo acotado,
conceder meses de gracia y rebajar los intereses suelen ofrecer muy buenos
resultados. Lo importante en cualquier estrategia de gestion de cobranzas es
que la comunicacion con los moroso sea respetuosas y sin vulnerar las buenas
practicas de cobranzas extrajudiciales establecidas por la ley, en las cuales
destacan no contactar al deudor en horarios no habiles ni comunicarse con
terceros ajenos a la deuda. (Duemint, 2018)

2.2. Antecedentes de investigacion

La presente investigacion cuenta con los siguientes antecedentes de estudios.

2.2.1. A nivel internacional
- Guzman (2017), Control Interno al proceso de recuperacion de cartera vencida y
su incidencia en la Gestion de Tesoreria del GAD-Municipal de San Miguel de
Urcuqui. Tesis de post grado. Universidad Técnica del Norte. Ibarra Ecuador.
Obijetivo: Evaluar el sistema de control interno implementado por la Jefatura de
Tesoreria del GAD Municipal de San Miguel de Urcuqui y disefiar un plan de
accion que incida en una mayor eficiencia en el proceso de recuperacién de cartera
vencida. La investigacién fue cuantitativo. De campo y descriptivo. La poblacion
y muestra son 7 funcionarios del GAD Municipal de Urcuqui. Concluye: El control
interno de la cartera vencida implementado por las Municipalidades es

relativamente manejable pero no eficiente, por cuanto en su evaluacién, previo de
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aplicaciones de cuestionarios de controles internos se obtuvo un nivel de confianza
y un riesgo de control moderado, por lo que se elaboré un informe de evaluacion
de control interno que contiene comentarios y recomendaciones para superar las
deficiencias detectadas y demandd los disefios de planes de acciones de
recuperacion de cartera vencida que contribuya a la gestion de Tesoreria. La
investigacion cuenta con las variables del estudio que se esta realizando, de donde
se deduce que los controles internos en las organizaciones garantizan la
confiabilidad, integridad y oportunidad de las informaciones financieras, el
desempefio con las disposiciones legales, reglamentarias y normativas, en la
gestion de tesoreria.
2.2.2. A nivel nacional

- Segun Chancafe (2016), en su tesis, Evaluacion del control interno para identificar
las deficiencias sobre las operaciones en el area de tesoreria de la Gerencia
Regional de Salud Lambayeque, planteé como objetivo general evaluar el control
interno para identificar las deficiencias sobre las operaciones en el area de tesoreria
de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque, empleando una metodologia
aplicada no experimental, llegando a concluir que el personal desconoce la
operatividad del Area debido a la falta de capacitacion, es por ello que recomienda
un programa de capacitacion al personal operativo, en temas de Gestion
documentaria y archivamiento, para fortalecer el principio de archivo institucional
de las normas de control interno.

- Segun Flores (2016), en su tesis, Control interno en la gestion del area de tesoreria
de la Municipalidad Provincial de Huaraz periodo 2015, tiene como objetivo
general determinar el control interno en la gestion del area de tesoreria de la

Municipalidad Provincial de Huaraz, 2015, la metodologia comprende el tipo de
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investigacion cuantitativo de nivel descriptivo y correlacional cuyo disefio fue no
experimental de corte transversal en la cual concluye que ha descrito el control
interno de acuerdo a su nivel de cinco componentes, encuentra resultados empiricos
los cuales corresponden a las normativas del control interno que contribuyen de
manera significativa a la gestion del area de Tesoreria de la Municipalidad
Provincial de Huaraz, 2015.

- Flores (2017), en su investigacion titulada “Gestion Educativa y Tic en la Docencia
Universitaria”, menciona que las instituciones educativas ademas de fomentar el
uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC), gestionen
cambios estratégicos en la organizacion que faciliten la adaptacion de esta a las

demandas educativas del siglo XXI.

2.2.3. A nivel regional
- Rodriguez y Regina (2017), en su investigacion titulada: “Estrategias de
ensefianza en los entornos mediados: resultados de la experiencia de la
performance virtual educativa”, menciona que, a lo largo de las etapas de su
puesta en marcha, que permiten caracterizarla como experiencia sincronica

innovadora en la ensefianza en los entornos virtuales.
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CAPITULO HI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion

En el presente trabajo de investigacion es de tipo cuantitativa, porque permite

examinar los datos de manera cientifica, usando magnitudes numericas que pueden

ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadistica. (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 1997)

3.2. Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables

3.2.1. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
General = Tipo de investigacion:
Describir los niveles del Cuantitativa
sistema integrado de - X1l = Nivel de
General gestion  universitaria Hiogtesi X: Directiva. investigacion:
] i ip6tesis } .
¢Cuél es el (S.1.G.U) en el area de c o SIGU X.1.2.Recurs Descriptivo
. i s posible s
nivel  del tesoreria de la UDEA - describir | 0s Humanos. = Disefio de
escribir los ;
sistema Lircay, 2019. ) - X.1.3.Acade investigacion: Para la
. . niveles  del mica »
integrado de Especifico . g elaboracion del
. . ] sistema - X14 .
gestion - Describir los niveles . St presente trabajo de
o ) integrado de Tecnoldgica i iqacié
universitaria de calidad  del . gica. investigacion se
) ) gestion Y11 I o
(SIGU) en el sistema integrado de o -t utilizé el disefio no
) B R universitaria Llamad ) .
area de gestién universitaria S16.U) amadas experimental de tipo
1.G.U) en -
tesoreria de (S.1.G.U) en el 4rea ] telefonicas descriptiva simple.
. el area de " V1.2
la. UDEA de tesoreria de la i Y: Area e
. . tesoreriade la Cob
Lircay, UDEA - Lircay, UDEA de obranza M =——>0
20197 2019 Lirca 2016 tesorerf domiciliaria Donde:
ircay,
- Describir los niveles Y - ¥.1.3.Comun M = Muestra
de estrategias de icaciones O = Observacién de
cobranza del sistema electronicas muestra
integrado de gestion = Poblacion: La
universitaria - Y2l poblacién de la
(S.1.G.U) en el area Aplicacion de presente
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de tesoreria de la
UDEA -
2019

Describir los niveles

Lircay,

de seguimiento del
pago del sistema
integrado de gestion
universitaria

(S.I.G.U) en el area
de tesoreria de la
UDEA -

2019

Lircay,

Describir los niveles
de tiempo de
atencion del sistema
integrado de gestion
universitaria
(S.1.G.U) en el area
de tesoreria de la
UDEA -
2019

Lircay,

estrategias de
cobranza
Y.2.2.
Cancelacion
de la deuda
Y.2.3.
Proceso

judicial

Y.3.1.

Manejo

adecuado

Y.3.2. Nivel .
de cobranza

Y.3.3.

Tiempo

transcurrido

investigacion es 490
personas la
comunidad de la
UDEA, entre ellos
podemos

mencionar:
administrativos,
docentes,

estudiantes
relacionados
directamente con la
institucion.

Muestra: La muestra
considerada para la
presente investigacion
estd conformada por
203 usuarios
pertenecientes a la
comunidad de la
UDEA.

Tipo de muestreo: No

probabilistico

3.2.2.Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Indicadores Items Escala de valoraciéon  Instrumentos
1,2
X.1.1. Directiva. 34
V.1. - X.1.2.Recursos Humanos.
sigu  X1:Calidad X.1.3.Académica. 5,6
X.1.4. Tecnoldgica.
78
Y.1.1. Llamadas 0 1=Nunca
Y1:Estrategias de telefonicas 2=Casi nunca
Y.12. Cobranza 10
cobranza domiciliaria 3=A veces Encuesta
Y.1.3.Comunicaciones 11
electronicas 4=Casi siempre
] o Y.2.1. Aplicacion de 12 o
V.D Y2: Seguimiento estrategias de cobranza 5=Siempre
Area de del pago Y.2.2. Cancelacion de la
deuda 13
tesoreria  Y3:Tiempo  de Y.2.3.Proceso judicial
Y.3.1. Manejo adecuado 14
atencion Y.3.2. Nivel de cobranza
15

Y.3.3.
transcurrido

Tiempo

16
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3.3. Nivel de investigacion
Para Bernal (2010), un estudio presenta nivel descriptivo cuando el tipo de
metodologia a aplicar sirve para deducir un bien o circunstancia que se esté
presentando; se aplica describiendo todas sus dimensiones, en este caso en el presente
trabajo de investigacion es descriptivo.
3.4. Disefio de la investigacion
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), el investigador busca y recoge
informacién en forma directa para tomar decisiones, por lo tanto, es un disefio no

experimental de tipo descriptivo simple.
M——O0
M: Muestra

O: Observacion de la muestra

3.5. Poblacién y muestra
3.5.1. Descripcién de la poblacién
La poblacién de investigacion esta constituida por todos los usuarios que
ingresan y laboran en UDEA.

Tabla 2.

Total de poblacién

Estudiantes  Docentes Administrativos Total
poblacién
385 35 10 430

Fuente: (Elaboracién propia, 2020)
3.5.2. Seleccion de la muestra
Para la elaboracion de la muestra se conoce los valores de la poblacién del
estudio por ello se establecio el tamafio de la muestra como finita, para ello

usaremos la siguiente formula:
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e N*Zl*p*q
(N-1)*E*+Z°*p*gq

Donde:

N: Poblacion

n: Muestra

Z:1.96 (95% de confianza)

p: Probabilidad de éxito (0.5)
g: Probabilidad de fracaso (0.5)

E: Error maximo que se tolera en las mediciones (0.05)

_ 430% 1962 0.5%0.5
"~ 0.052(430 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n =203

Como resultado se obtuvo una muestra de 203 personas, como se indica en la

n

tabla.

Tabla 3.

Seleccion de muestra

Personal Cantidad Instrumento
Estudiantes 168
Docentes 30
Administrativos 05 Encuesta
Total 203

Fuente: (Elaboracién propia, 2020)
3.5.3. Tipo de muestreo
El tipo de muestreo aplicada en no probabilistica, el cual, segun la clasificacién
realizada por Hernandez, Fernandez y Baptista (1997), “es la que la eleccion de
los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la

investigacion”
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3.6. Recoleccion de datos
El instrumento utilizado para el trabajo de investigacion fue el cuestionario, el
cuestionario para las variables de estudio se utilizara una escala de Likert de la siguiente
manera: 1=Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre y 5=Siempre.
El cuestionario es un instrumento que permite obtener informacion por medio de
preguntas aplicadas a la poblacion o muestra por entrevistas andnimas. (Lopez y
Fachelli, 2015,p.124)

3.7. Aplicacion de instrumentos de evaluacidn, tabulacion y procesamiento

3.7.1. Aplicacién de instrumento de evaluacion
Un instrumento de medicion es el recurso que utiliza el investigador para
registrar informacion o datos sobre las variables segun los autores. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 1997)
- Cuestionario: Se utilizd para recabar informacion a través de preguntas

abiertas acerca del proceso de cobranza.

3.7.2. Tabulacion y procedimiento

Para la tabulacién de la informacién, se utilizara el programa estadistico SPSS.
Se elaboraran las tablas de frecuencia donde se podran apreciar los datos
obtenidos en forma de cantidades y porcentualmente; luego se presentaran las
gréaficas respectivas de dicha informacidn obtenida para posteriormente poder
realizar una interpretacion de dicha informacién. Los analisis estadisticos se
realizaron con el programa computacional SPSS (Statistical Packagefor Social
Sciences) para el analisis de los datos se uso tanto la estadistica descriptiva como
la estadistica inferencial.

Los datos recolectados a través de la encuesta se procesaran en el software

estadistico SPSS, estos seran sometidos a diversas pruebas estadisticas de
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caracter descriptivo e inferencial, y seran aplicados para dar respuesta a los
objetivos especificos e hipodtesis planteadas en el presente proyecto de
investigacion.

Para medir el nivel de consistencia interna y de reaccion entre items se realizé
la prueba de confiabilidad en funcién a la estadistica coeficiente de Alpha de
Cronbach, que es el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes.

La prueba de T-Student se utiliz6 para la validacion de la hipotesis de la
investigacion con un nivel de confianza de 95%, con la finalidad de evaluar si

los resultados obtenidos de la investigacion
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

4.1.1. Confiabilidad del instrumento
El criterio de confiabilidad del instrumento se determiné en la presente tesis por el
coeficiente de Cronbach, ya que es el indicador més utilizado para cuantificar la
consistencia interna de un instrumento que puede tomar valores entre 0 y 1, donde:
0 significa confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total. Entre las escalas
empleadas se tienen las mostradas en el cuadro siguiente.

Tabla 4.

Criterios de confiabilidad Alfa de Cronbach

0,53 a menos Confiabilidad nula

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja

0,60 a 0,65 Confiable

0,66 a 0,71 Muy Confiable
0,72a0,99 Excelente Confiabilidad

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)
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Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta de los encuestados, es decir haya
homogeneidad en las respuestas dentro de cada item, mayor sera el alfa de Cronbach.

Tabla 5.

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Valido 203 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 203 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)

Se puede analizar en la tabla que, de un total de 203 casos procesados para la
variable, se han considerado validos un total de 203 casos y no se han excluido
ninguno.

Tabla 6.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en

Alfa de Cronbach N° de elementos
elementos

estandarizados

,964 573 16

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)
En la tabla se puede interpretar que el valor de Alfa de Cronbach es de 0,964 o
96,4%, la cual indica una excelente confiabilidad los casos procesados para la

presente investigacion.
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Tabla 7.

Estadisticas de total de elemento

) _ Alfa de
Media de Varianza _
_ ~ Correlacio ) Cronbach
escala si el de escala si Correlacio _
n total de ] Si el
elemento el elemento n mdaltiple
elementos elemento
se ha se ha ) al cuadrado
o o corregida se ha
suprimido suprimido o
suprimido
X1 58,98 42,000 ,340 : ,926
X2 59,27 38,842 ,468 : ,994
X3 59,19 41,701 ,314 : ,928
X4 59,29 44,187 ,113 : ,965
X5 58,98 42,000 ,340 : ,526
X6 59,12 44,224 ,159 : ,555
X7 59,29 44,187 ,113 : ,965
X8 59,39 43,288 ,179 : ,952
X9 59,12 44,224 ,159 : ,955
X10 59,38 47,723 -,093 : ,999
X11 59,39 43,288 ,179 : ,952
X12 59,19 41,701 ,314 : ,928
X13 59,27 38,842 ,468 : ,994
X14 59,33 45,402 ,040 : ,978
X15 59,33 44,806 ,067 : 974
X16 59,35 42,743 ,189 : ,951

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)
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Estadisticas de elemento
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Media DeS\{iacién Varianza N°
estdndar
X1 4,21 1,034 0,982 203
X2 3,92 1,240 0,890 203
X3 4,00 1,139 0,472 203
X4 3,90 1,247 0,269 203
X5 4,21 1,034 0,126 203
X6 4,07 1,067 0,017 203
X7 3,90 1,247 0,252 203
X8 3,80 1,215 0,275 203
X9 4,07 1,067 0,954 203
X10 3,81 1,193 0,666 203
X11 3,80 1,215 0,702 203
X12 4,00 1,139 0,426 203
X13 3,92 1,240 0,786 203
X14 3,86 1,245 0,990 203
X15 3,86 1,290 0,016 203
X16 3,84 1,295 0,375 203
Fuente: (Elaboracion propia, 2020)
Tabla 9.
Estadisticas de elemento de resumen
Me Mini Maxi Rang Mé,xi_mo Varian e?é?ndeen
dia mo mo 0 / Minimo za tos
Zf:ri'e"";to 3’(? > 3803 4212 409 1,108 018 16
;/Izmlztzs 1’20 1,069 1678 609 1,570 043 16
gr:)t\g:febr:f:mos 105  -416 1555 1970  -3,741 119 16
Correlaciones 077 -274 1000 1274  -3,645 062 16

entre elementos

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)
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4.1.2. Resultados de la encuesta

I. CALIDAD

Tabla 10.
¢ Existe un documento de politica de calidad?

Porcentaj  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje .
e valido acumulado

Siempre 4 2,0 2,0 2,0
Casi Siempre 13 6,4 6,4 8,4
ITEM A visces 28 13,8 13,8 22,2
Ne 1 Casi nunca 49 24,1 24,1 46,3
Nunca 109 53,7 53,7 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2020)

o b
50
40 g

30 i

Porcentaje

20 4

Siempre Casi Aveces Casinunca Nunca
Siempre

Figura 2. (Existe un documento de politica de calidad?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 53,69% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que nunca existe un documento de politica
de calidad en la Institucion, la cual el 24,14% respondieron casi
nunca, el 13,79% a veces, el 6,40% casi siempre y el 1,97

respondieron siempre.
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Tabla 11.

¢ Existe un documento de objetivos de calidad?

Frecu Porcen Porcenta Porcentaje

encia taje je valido acumulado
Nunca 12 59 59 5,9
Casi Nunca 21 10,3 10,3 16,3
ITEM A veces 29 14,3 14,3 30,5
Casi siempre 50 24,6 24,6 55,2
N°2 " siempre 91 448 44,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Porcentaje

T T T
Hunca Casi Hunca Aveces Casisiempre Siempre

Figura 3. ¢Existe un documento de objetivos de calidad?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre se cumple un documento de
objetivos de calidad en la Institucion, la cual el 24,63%
respondieron casi siempre, el 14,29% a veces, el 10,34% casi

nuncay el 5,91% respondieron nunca.
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Tabla 12.
¢Dispone la organizacion de los recursos necesarios para mantener el sistema de

gestion de la calidad y aumentar la satisfaccion de los clientes?

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 7 3,4 3,4 3,4
Casi Nunca 19 9,4 9,4 12,8
ITEM éa\;tiaces 32 15,8 15,8 28,6
N° 3 f 54 26,6 26,6 55,2
siempre
Siempre 91 44 8 44.8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

50

40

30

Porcentaje

10

T T T
Nunca Casi Nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 4. ¢Dispone la organizacion de los recursos necesarios para mantener el
sistema de gestion de la calidad y aumentar la satisfaccion de los clientes?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre disponen la organizacion de los
recursos necesarios para mantener el sistema de gestion de la
calidad y aumentar la satisfaccién de los clientes, la cual el 26,60%
respondieron casi siempre, el 15,76% a veces, el 9,36% casi nunca

y el 3,41% respondieron nunca.
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Tabla 13.
¢Es el personal competente para la realizacion de sus trabajos?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 13 6,4 6,4 6,4
Casi Nunca 19 94 94 15,8
ITEM A veces 33 16,3 16,3 32,0
N° 4 Casisiempre 48 23,6 23,6 55,7
Siempre 90 44,3 44,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

40

Porcentaje

T T T T
Hunca Casi Hunca Aveces Casisiempre Siempre

Figura 5. (Es el personal competente para la realizacion de sus trabajos?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,33% de las 203

personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre el personal es competente para
la realizacion de sus trabajos, la cual el 23,65% respondieron casi
siempre, el 16,26% a veces, el 9,36% casi nunca y el 6,40%

respondieron nunca.
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Tabla 14.
¢Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de

los documentos universitarios?

Frecuenc  Porcent  Porcentaj  Porcentaje

ia aje e valido acumulado
Nunca 4 2,0 2,0 2,0
Casi Nunca 13 6,4 6,4 8,4
ITEM A veces 28 13,8 13,8 22,2
N° 5 Casi siempre 49 24,1 24,1 46,3
Siempre 109 53,7 53,7 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 6. ¢(Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y

actualizacion de los documentos universitarios?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 53,69% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre existe una metodologia
documentada adecuada para la revision y actualizacién de los
documentos universitarios, la cual el 24,14% respondieron casi
siempre, el 13,79% a veces, el 6,40% casi nunca y el 1,97%

respondieron nunca.
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Tabla 15.
¢El procedimiento describe la conservacion y proteccion de registros y en formato
digital?
Frecuen  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
cia e valido acumulado
Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi Nunca 17 8,4 8,4 10,8
ITEM A veces 27 13,3 13,3 24,1
N° 6 Casi siempre 63 31,0 31,0 55,2
Siempre 91 44,8 44,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 7. ¢ El procedimiento describe la conservacion y proteccion de registros y en

formato digital?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203

personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y

alumnos) mencionan que siempre usan el procedimiento que

describe la conservacion y proteccién de los registros y en formato

digital, la cual el 31,03% respondieron casi siempre, el 13,30% a

veces, el 8,37% casi nuncay el 2,46% respondieron nunca.
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Tabla 16.
¢ Se usan mecanismos de control para el acceso y la autenticacion?
Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 13 6,4 6,4 6,4
Casi Nunca 19 9,4 9,4 15,8
ITEM A veces 33 16,3 16,3 32,0
N°7  Casi siempre 48 23,6 23,6 55,7
Siempre 90 44,3 44,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 8. ;Se usan mecanismos de control para el acceso y la autenticacion?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,33% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre usan mecanismos de control
para el acceso y la autenticacion de los registros, la cual el 23,65%
respondieron casi siempre, el 16,26% a veces, el 9,36% casi nunca

y el 6,40% respondieron nunca.
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Tabla 17.
¢ Se ha implementado una tecnologia de filtros de seguridad conforme a la politica de

la Institucion?

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 12 59 59 59
Casi Nunca 22 10,8 10,8 16,7
ITEM A veces 35 17,2 17,2 34,0
N°8  Casi siempre 59 29,1 29,1 63,1
Siempre 75 36,9 36,9 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 9. ;Se ha implementado una tecnologia de filtros de seguridad conforme a la
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politica de la Institucién

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 36,95% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre han implementado una
tecnologia de filtros de seguridad conforme a la politica de la
Institucion, la cual el 29,06% respondieron casi siempre, el
17,24% a veces, el 10,84% casi nunca y el 5,91% respondieron

nunca.
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Il. ESTRATEGIAS DE COBRANZA

Tabla 18.
¢ Existe un documento de calidad para realizar las cobranzas domiciliarias?
Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Nunca 5 2,5 2,5 2,5
Casi Nunca 17 8,4 8,4 10,8
ITEM A veces 27 13,3 13,3 24,1
Nog Gl 63 31,0 31,0 55,2
siempre
Siempre 91 44,8 44,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 10. (Existe un documento de calidad para realizar las cobranzas

domiciliarias?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre existe un documento de calidad
para realizar las cobranzas domiciliarias, la cual el 31,03%
respondieron casi siempre, el 13,30% a veces, el 8,37% casi nunca

y el 2,46% respondieron nunca.
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Tabla 19.
¢La Institucion dispone de las comunicaciones electronicas para las cobranzas de
deudas?
Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje
a e e valido acumulado
Nunca 10 4,9 4,9 4,9
Casi Nunca 23 11,3 11,3 16,3
ITEM A veces 38 18,7 18,7 35,0
N°10  Casi siempre 57 28,1 28,1 63,1
Siempre 75 36,9 36,9 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)

T T
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Figura 11. ¢La Institucion dispone de las comunicaciones electronicas para las

cobranzas de deudas?

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 39,95% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre la Institucion dispone de las
comunicaciones electronicas para las cobranzas de deudas, la cual
el 28,08% respondieron casi siempre, el 18,72% a veces, el

11,33% casi nunca y el 4,93% respondieron nunca.
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I11. SEGUIMIENTO DEL PAGO

Tabla 20.

¢Las aplicaciones de estrategias de cobranzas serian adecuadas para los clientes?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 12 5,9 5,9 5,9
Casi Nunca 22 10,8 10,8 16,7
ITEM éa\:iaces 35 17,2 17,2 34,0
Ne11 59 29,1 29,1 63,1
siempre
Siempre 75 36,9 36,9 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 12. ;Las aplicaciones de estrategias de cobranzas serian adecuadas para los

clientes?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 36,95% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre las aplicaciones de estrategias
de cobranzas son adecuadas para los clientes, la cual el 29,06%
respondieron casi siempre, el 17,24% a veces, el 10,84% casi

nuncay el 5,91% respondieron nunca.
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Tabla 21.

¢Seria adecuado el seguimiento a los clientes para su cancelacion de deudas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) J

valido acumulado
Nunca 7 34 34 3,4
Casi Nunca 19 94 94 12,8
ITEM  Aveces 32 15,8 15,8 28,6
N°12  Casisiempre 54 26,6 26,6 55,2
Siempre 91 44,8 44,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 13. ;Seria adecuado el seguimiento a los clientes para su cancelacion de

deudas?

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre seria adecuado el seguimiento a
los clientes para su cancelacién de deudas, la cual el 26,60%
respondieron casi siempre, el 15,76% a veces, el 9,36% casi nunca

y el 3,45% respondieron nunca.
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¢Seria adecuado el seguimiento a los clientes para su cancelacion de sus pensiones?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje  Porcentaje
a e valido acumulado
Nunca 12 5,9 5,9 5,9
Casi Nunca 21 10,3 10,3 16,3
A veces 29 14,3 14,3 30,5
ITEM Casi siempre 50 24,6 24,6 55,2
N°13  Siempre 91 44,8 44,8 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 14. ;Seria adecuado el seguimiento a los clientes para su cancelacion de sus

pensiones?

Fuente:(Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 44,83% de las 203

personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y

alumnos) mencionan que siempre seria adecuado el seguimiento a

los clientes para su cancelacion de sus pensiones, la cual el 24,63%

respondieron casi siempre, el 14,29% a veces, el 10,34% casi

nuncay el 5,91% respondieron nunca.
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IV. TIEMPO DE ATENCION
Tabla 23.

¢Los manejos son adecuados en atencién a los clientes?

Frecue  Porcentaj Porcentaj  Porcentaje

ncia e e valido acumulado
Nunca 11 54 54 54
Casi Nunca 23 11,3 11,3 16,7
ITEM A veces 38 18,7 18,7 35,5
N° 14 Casi siempre 43 21,2 21,2 56,7
Siempre 88 43,3 43,3 100,0
Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 15. ;Los manejos son adecuados en atencion a los clientes?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 43,35% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre los manejos son adecuados en
atencion a los clientes, la cual el 21,18% respondieron casi
siempre, el 18,72% a veces, el 11,33% casi nunca y el 5,42%

respondieron nunca.



Tabla 24.

50

¢Como es el tiempo de atencion en el nivel de cobranza?

Frecuenci  Porcentaj  Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado

Nunca 14 6,9 6,9 6,9

Casi Nunca 23 11,3 11,3 18,2
ITEM éa\:ieces 31 15,3 15,3 33,5
N°15 . 44 21,7 21,7 55,2

siempre

Siempre 91 448 448 100,0

Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 16. ;Coémo es el tiempo de atencion en el nivel de cobranza?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion:

Los resultados obtenidos muestra que el 43,83% de las 203
personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) mencionan que siempre el tiempo de atencion en el nivel
de cobranza es bueno, la cual el 21,67% respondieron casi siempre,
el 15,27% a veces, el 11,33% casi nunca y el 6,90% respondieron

nunca.
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¢ Coémo lo considera el tiempo transcurrido en atencion a los clientes?

Frecuen . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje -

cia valido acumulado
Nunca 14 6,9 6,9 6,9
Casi Nunca 23 11,3 11,3 18,2
ITEM A veces 35 17,2 17,2 35,5
N° 16 Casi siempre 40 19,7 19,7 55,2
Siempre 91 44,8 44,8 100,0

Total 203 100,0 100,0

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)
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Figura 17. ;Como lo considera el tiempo transcurrido en atencién a los clientes?

Fuente: (Elaboracion Propia, 2020)

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestra que el 43,83% de las 203

personas encuestadas entre ellos (docentes, administrativos y
alumnos) consideran que siempre el tiempo transcurrido en
atencion a los clientes es bueno, la cual el 19,70% respondieron
casi siempre, el 17,24% a veces, el 11,33% casi nunca y el 6,90%

respondieron nunca.
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4.2. Discusion de resultados

Esta investigacion tuvo como proposito identificar si el sistema de gestion de la

Universidad para el Desarrollo Andino es estratégica o integral para beneficio del area de

tesoreria, los resultados obtenidos en esta investigacion apuntaron a que tiene un sistema de

gestion estratégico lo cual organiza y establece planes de accion para el funcionamiento del

area de tesoreria de la Universidad para el Desarrollo Andino, obteniendo las siguientes

discusiones:

Los resultados obtenidos muestran que el 53,69% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que nunca existe un documento
de politica de calidad en la Institucion, la cual el 24,14% respondieron casi nunca, el
13,79% a veces, el 6,40% casi siempre y el 1,97 respondieron siempre.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre se cumple un
documento de objetivos de calidad en la Institucidn, la cual el 24,63% respondieron casi
siempre, el 14,29% a veces, el 10,34% casi nunca y el 5,91% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre disponen la
organizacion de los recursos necesarios para mantener el sistema de gestion de la calidad
y aumentar la satisfaccion de los clientes, la cual el 26,60% respondieron casi siempre,
el 15,76% a veces, el 9,36% casi nunca y el 3,41% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,33% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre el personal es
competente para la realizacion de sus trabajos, el 23,65% respondieron casi siempre, el

16,26% a veces, el 9,36% casi nuncay el 6,40% respondieron nunca.
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Los resultados obtenidos muestran que el 53,69% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre existe una
metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de los documentos
universitarios, la cual el 24,14% respondieron casi siempre, el 13,79% a veces, el 6,40%
casi nuncay el 1,97% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre usan el
procedimiento que describe la conservacion y proteccion de los registros y en formato
digital, la cual el 31,03% respondieron casi siempre, el 13,30% a veces, el 8,37% casi
nuncay el 2,46% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,33% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre usan mecanismos de
control para el acceso y la autenticacion de los registros, la cual el 23,65% respondieron
casi siempre, el 16,26% a veces, el 9,36% casi nuncay el 6,40% respondieron nunca.
Los resultados obtenidos muestran que el 36,95% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre han implementado
una tecnologia de filtros de seguridad conforme a la politica de la Institucién, la cual el
29,06% respondieron casi siempre, el 17,24% a veces, el 10,84% casi nunca y el 5,91%
respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan gque siempre existe un documento
de calidad para realizar las cobranzas domiciliarias, la cual el 31,03% respondieron casi
siempre, el 13,30% a veces, el 8,37% casi nuncay el 2,46% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 39,95% de las 203 personas encuestadas entre

ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre la Institucion
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dispone de las comunicaciones electrénicas para las cobranzas de deudas, la cual el
28,08% respondieron casi siempre, el 18,72% a veces, el 11,33% casi nunca y el 4,93%
respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 36,95% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre las aplicaciones de
estrategias de cobranzas son adecuadas para los clientes, la cual el 29,06% respondieron
casi siempre, el 17,24% a veces, el 10,84% casi nunca y el 5,91% respondieron nunca.
Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre seria adecuado el
seguimiento a los clientes para su cancelacién de deudas, la cual el 26,60% respondieron
casi siempre, el 15,76% a veces, el 9,36% casi nunca y el 3,45% respondieron nunca.
Los resultados obtenidos muestran que el 44,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre seria adecuado el
seguimiento a los clientes para su cancelacién de sus pensiones, la cual el 24,63%
respondieron casi siempre, el 14,29% a veces, el 10,34% casi nunca y el 5,91%
respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 43,35% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre los manejos son
adecuados en atencion a los clientes, la cual el 21,18% respondieron casi siempre, el
18,72% a veces, el 11,33% casi nunca y el 5,42% respondieron nunca.

Los resultados obtenidos muestran que el 43,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) mencionan que siempre el tiempo de
atencion en el nivel de cobranza es bueno, la cual el 21,67% respondieron casi siempre,

el 15,27% a veces, el 11,33% casi nunca y el 6,90% respondieron nunca.
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Los resultados obtenidos muestran que el 43,83% de las 203 personas encuestadas entre
ellos (docentes, administrativos y alumnos) consideran que siempre el tiempo
transcurrido en atencion a los clientes es bueno, la cual el 19,70% respondieron casi

siempre, el 17,24% a veces, el 11,33% casi nunca y el 6,90% respondieron nunca.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES
Acorde a las conclusiones que se han alcanzado en esta investigacion se presentan a
continuacion:

El valor de Alfa de Cronbach es de 0,964 0 96,4%, la cual indica una excelente confiabilidad

los casos procesados para la presente investigacion.

- El Sistema Integrado de Gestidn Universitaria (SIGU) en tesoreria solo apoya el registro de
control de cuotas de pensiones de ensefianzas de los estudiantes.

- El sistema integrado de gestion universitaria de alguna forma permite agilizar los procesos
de cobranzas de pensiones de ensefianza en el area de tesoreria de la UDEA.

- Se observa que el Sistema Integrado de Gestion Universitaria (SIGU) no esta enlazado con

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT).



57

CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

En esta parte se presentan las recomendaciones y trabajos futuros con el propoésito de fomentar

nuevas investigaciones.

- El personal encargado del area de tesoreria deberd capacitarse permanentemente sobre
calidad de atencion, manejo de nuevas tecnologias de la informacion que contribuira al
desarrollo integral del personal, con la finalidad que brinden un buen servicio a los usuarios
haciendo uso de diferentes medios digitales.

- El area responsable de sistemas de la UDEA debe fomentar y supervisar que el personal
realice todos los procedimientos establecidos por el SIGU de manera correcta para obtener
el mayor beneficio y administracion de la informacion de la UDEA.

- El personal responsable de area de tesoreria debe estar bien orientado sobre el manual del
sistema integrado de gestion universitaria SIGU.

- Se recomienda que el SIGU debe estar enlazado con SUNAT y con Banco de la Nacion

para mayor eficaz de cobranzas.
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Hipétesis Variables Indicadores Metodologia
General '(I:'lupég1 titativge investigacion:
Describir los niveles del sistema Nivel de investigacion:
integrado de gestion universitaria Descriptivo
(S.1.G.U) en el area de tesorerfa Disefio de investigacion: Para la
de la UDEA - Lircay, 2019. o elaboracion del presente trabajo
_ Especifico - X.1.1. Directiva. de investigacion se utilizo el
- Describir los niveles de . - X.1.2.Recursos disefio no experimental de tipo
calidad del sistema integrado Hipotesis ) Humanos. descriptiva simple.
General de gestibn  universitaria Es posible X:SIGU - X.1.3.Academica.
LCual es el nivel (SIG.U) en el area de describir los - X.1.4. Tecnoldgica. M—3p O
: tesoreria de la UDEA - niveles del - Y.l Llamadas Donde:
del sistema 6ni onde
_ Lircay, 2019 ist telefnicas M = Muestra
integrado de - Describir los niveles d sistema - Y12 Cobranza - i
2 escribir  los  niveles de integrado e O = Observacién de muestra
gestion estrategias de cobranza del y domiciliaria
universitaria sistema integrado de gestion de  gestion - Y.1.3.Comunicaciones Poblacion: La poblacion de la
(SIGU) en el érea universitaria (S.1.G.U) en el universitari electronicas presente investigacion es 490
de tesorerfa de la area de tesoreria de la UDEA a (SIGU) o personas la comunidad de la
UDEA - Lircay - Lircay, 2019 enel areade i - Y.2.1. Aplicacion de UDEA, entre ellos podemos
20197 - Describir los niveles de tesoreria de Y: Area de estrategias de cobranza mencionar:  administrativos,
' seguimiento del pago del la UDEA - tesoreria = ¥.2.2. Cancelacian de docentes, estudiantes
sistema integrado de gestion Lircay la deuda o relacionados directamente con
universitaria (S.1.G.U) en el 2019 ' - Y.2.3. Proceso judicial la institucion.

area de tesoreria de la UDEA
- Lircay, 2019

Describir los niveles de
tiempo de atencién del
sistema integrado de gestion
universitaria (S.1.G.U) en el
area de tesoreria de la UDEA
- Lircay, 2019

Y.3.1. Manejo
adecuado

Y.3.2. Nivel de
cobranza

Y.3.3. Tiempo
transcurrido

Muestra: La muestra considerada
para la presente investigacion esta
conformada por 203 usuarios
pertenecientes a la comunidad de
la UDEA.

Tipo de  muestreo:  No
probabilistico




ANEXO N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable  Dimensiones Indicadores ftems Escala_ta!e Instrumentos
valoracion
. 1,2
X.1.1. Directiva.
X.1.2.Recursos 34
V.1 . Humanos.
sigu KLCalidad g 3 Académica. 5,6
X.1.4.
Tecnologica. 7.8
Y 1:Estrategias
Y.1.1. Llamadas 1=Nunca
de cobranza telefonicas _
Y.1.2. Cobranza 2=Casl
domiciliaria 09
o nunca
Y2 Y.1.3.Comunicaci 10
ones electronicas 3=A veces Encuesta
Seguimiento del Y.2.1. Aplicacion 11
de estrategias de 4=Casi
vp Pago cobranza 12 _
Area de Y.2.2. Cancelacion Siempre
tesoreria de la deuda 5=Siempre
Y.2.3. Proceso 13
judicial
Y.3.1. Manejo 14
adecuado
Y.32. Nivel de 19
Y3:Tiempo de cobranza 16

atencion

Y.3.3. Tiempo
transcurrido




ANEXO N° 3: TABULACION DE DATOS ESTADISTICOS

ionario
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2. Procesamiento de vista de variables en el SPSS 25.0

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEeDcrBLZTHE mi QW

| Nombre ” Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta ” Valores ” Perdidos ” Columnas || Alineacidn ” Medida || Rol

1 X1 Numérico 8 0 ¢ Existe un doc... {1, Nunca}... Minguna 8 = Derecha Desconocido i Entrada
2 X2 Numérico 8 0 ;Existe un doc... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
3 X3 Numérico 8 0 iDispone la org... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
4 X4 Numérico il 0 ¢Es el personal... {1, Nunca}... Minguna [ Derecha Desconocido N Entrada
5 X5 Numérico 8 0 ;Existe unam... {1, Nunca}.. Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
6 X6 Numérico 8 0 iEl procedimie._. {1, Nunca}_. Minguna 8 Derecha Desconocido N Entrada
7 X7 MNumérico [ 0 iSeusan mec... {1, Nunca}l.. MNinguna [ Derecha Desconocido N Entrada
8 X8 Numérico 8 0 ;Se haimplem... {1, Nunca}.. Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
9 X9 Numérico 8 0 iExiste un doc... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido  Entrada
10 X10 MNumérico 8 0 La Institucidn di... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido N Entrada
1l XM Numérico 8 0 ;Las aplicacion... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
12 X12 Numérico 8 0 ;Seria adecuad... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido  Entrada
13 X13 MNumérico [ 0 i Seria adecuad... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido v Entrada
14 X14 Numérico 8 0 iLos mangjos ... {1, Nunca}... Minguna 8 Derecha Desconocido “ Entrada
15 X15 Numérico 8 0 iComoes el ti. {1, Nuncal.. Minguna 8 Derecha Desconocido \ Entrada
16 X16 MNumérico [ 0 §Comao lo consi... {1, Nunca}... MNinguna 8 = Derecha Desconocido
17

18

3. Procesamiento de vista de datos en el SPSS 25.0

Archive  Editar  Ver Dates Transformar  Analizar  Marketing directe  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
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Determinando el analisis de fiabilidad del instrumento alfa de Crombach

Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

[ Informes » @ = (4] (@ ‘
, e W o M B E md 8
[23:x16 5 Tablas b |Visible: 16 de 16 variables
[ x [ » | x| Comparar medias voxe [ oxo | w0 [ oxtt | w2 | w3 | x4 | x5 | X6 | v [ v | v |
1 4 2 2 Madelo lineal general » 5 3 5 5 2 2 1 2 4 =
2 5 4 3 Modelos lineales generalizados  » 4 5 2 4 3 4 5 5 5
3 2 2 2 Modelos mixtos 3 5 5 4 5 2 2 4 4 4
& § 4 3 Correlaciones 3 5 1 1 5 3 4 5 5 5
5 5 1 5 Regresion » 1 3 4 1 5 1 5 4 3
6 4 5 5 . 5 5 3 5 ) 5 5 5 2
Laglineal »
I ! 3 4 Redes neuronales 3 5 4 5 o 4 3 2 1 !
8 1 2 1 4 4 2 4 1 2 3 2 1
Clasificar 4
9 5 4 2 c 4 5 2 4 2 4 4 5 5
Reduccidn de dimensiones 3
10 5 2 1 £ 2 2 3 4 4
I : 3 n Escala b | [ andlisis de fiabilidad 3 2 3 2
12 5 2 1 Fruebas no paramétricas ' E Desplegamiento multidimensional (PREFSCAL). 2 2 3 4
13 4 2 3 FEETES ' E Escalamiento multidimensional (PROXSCAL). 2 2 1 1
S »
14 5 4 3 2upsnvenca Escalamiento multidimensional (ALSCAL). 4 4 5 1
15 5 4 4 Respuesta miltiple 3 T 5 5 T T 4 5 5 5
16 3 4 3 @Aﬂélls\s de valores perdidos. 2 4 1 2 3 4 [ 5 4
17 5 5 4 Imputacidn miltiple ’ 5 4 4 5 4 5 5 5 2
18 5 4 4 Muestras complejas 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5
19 3 4 5 |3 simulacion. 3 3 5 3 5 4 4 3 3
2 2 5 4 Control de calidad 3 3 4 4 3 4 5 § 5 4
21 4 1 1 EEETE 4 5 5 4 1 1 2 3 4
2 5 5 5 T T 3 T 4 5 4 4 5 5 5 5 4
23 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5

Vista de variables

|Andlisis de fiabilidad...

|\BM SPSS Statistics Processor estd listo | \ \Umcude ON \ | \

121
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~ ] % il 4

Determinando el alfa de Cronbach a= 0,964

Archivo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar  Marketing directo Graficos Liilidades Vel

SRR IEH - » FFEELS 900 EPB

=+ L& Estadisticas de fiabilidad [= [Conjunto_de_datos0] G:\TESIS UDER Z0Z0\TESIS FLOR\DATOS FLOR.sav
L& Estadisticas de elemento
L& Correlacién entre elemen
-L& Estadisticas de elemento
-L& Estadisticas de total de el El determinante de la matriz de covarianzas es cero o aproximadamente cero. Las
-L5 Estadisticas de escala estadisticas basadas en sumatrizinversa no se pueden calcular y se visualizan
garitmo como valores perdidos por el sistema.
scuUencias
£ Titulos
I notas Escala: ALL VARIABLES
§ Estadisticos
:| Tabla de frecuencia
[E] Titulos
[ ¢Existe un documento de M %
L& ¢Existe un documento de Casos  Walido 203 100,0
% ;Dispone la organizacidén Excluido? 0 0
iEs= el personal competer

-[& ¢Existe una metodologia { Total 203 100.0
L& ¢El procedimiento descrig a. La eliminacidn porlista se basa entodas
(& ¢Se usan mecanismos d las variables del procedimiento.
(& &Se ha implementado un
- &j ¢Existe un documento de
g La Institucién dispone de Estadisticas de fiabilidad
L& ¢Las aplicaciones de estn Alfa de
L& ¢Seria adecuado el segui Cronbach
L& ¢Seria adecuado el segui -> basada en
(& ¢Los manejos son adecu elementos
(5 ¢Cémo es el tiempo de at \ Alfa de estandarizad M de
L& ¢C6mo lo considera el tie ronbach os Elementos
:| Grafico de barras 964 573 16
-[E] Titulos
[ ¢Existe un documento de }
[ ¢Existe un documento de Estadisticas de elemento
[ ¢Dispone la organizacién Desviacion

-l ¢Es el personal competer/=| estandar M

Advertencias

Resumen de procesamiento de casos

| Media

F =




ANEXO N° 4: PANEL DE FOTOGRAFIA

BIBLIOTECA
« Semana del 20/01/2020 al 26/01/2020 3
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