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RESUMEN
La presente investigacion titulada: “Sistema de informacion para mejorar el proceso de
cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024”; tuvo como objetivo
general implementar un sistema de informacion para mejorar el proceso de cobranza de la
Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024. La poblacién fue constituida por 1,850
personas de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, el tipo de muestreo es no
probabilistico y la muestra fue conformado por 318 personas, la técnica fue encuesta y el
instrumento se considerd cuestionario con 21 preguntas estructuradas, la escala de medicion fue
ordinal y medicion Likert, para el procesamiento de datos estadisticos se utiliz6 el programa Excel
y SPSS con ello se establecid las tablas y graficos estadisticos de los resultados. Para medir el nivel
de confiabilidad se utilizo6 la formula de Alfa de Cronbach y prueba de T-Student se utiliz6 para la
validacion de la hipoétesis de la investigacion con un nivel de confianza de 95%, con la finalidad
de evaluar los resultados obtenidos de la investigacion el Pre-test y Pos-test con un solo grupo.
Con la implementacion del sistema de informacién se mejoraréd el proceso de cobranza de la
Empresa, permitiendo tener un impacto significativo en la eficiencia, la productividad y la
competitividad de la empresa al automatizar los procesos, mejorar la toma de decisiones, optimizar
la comunicacién interna, mejorar el servicio al cliente y gestionar eficientemente los recursos de

la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay.

Palabras claves: Sistema de informacién, proceso de cobranza, adaptabilidad, seguridad.
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ABSTRACT

This research titled: “Information system to improve the collection process of the Lircay
Municipal Sanitation Service Company, 2024”; The general objective was to implement an
information system to improve the collection process of the Lircay Municipal Sanitation Service
Company, 2024. The population was made up of 1,850 people from the Lircay Municipal
Sanitation Service Company, the type of sampling is non-probabilistic and The sample was made
up of 318 people, the technique was a survey and the instrument was considered a questionnaire
with 21 structured questions, the measurement scale was ordinal and Likert measurement, for the
processing of statistical data the Excel and SPSS program was used with this. the statistical tables
and graphs of the results. To measure the level of reliability, the Cronbach's Alpha formula was
used and the Student's T test was used to validate the research hypothesis with a confidence level
of 95%, with the purpose of evaluating the results obtained from the research the Pre-test and Post-
test with a single group. With the implementation of the information system, the Company's
collection process will be improved, allowing it to have a significant impact on the efficiency,
productivity and competitiveness of the company by automating processes, improving decision
making, optimizing internal communication, improve customer service and efficiently manage the

resources of the Lircay Municipal Sanitation Service Company.

Keywords: Information system, collection process, adaptability, security.
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CHINTI

Kay maskay llamkaypa patachayninmi “Sistema de informacion ruway yanapanmi proceso
de cobranza chay Empresa Servicio Municipal de Saneamiento nisgan Lircay llagtapi, 2024
watapi”; kaypa hawachiyninmi chay Sistema de informacion ruway yanapanmi chay proceso de
cobranza chay Empresa Servicio Municipal de Saneamiento nisgan Lircay llagtapi, 2024 watapi.
Rakiyninmi investigacion aplicada nisgan, nivel explicativa hinaspa disefio Pre-Experimental huk
hufiullawan, chunka runakunawanmi ruwasga, chay tipo de muestra nisganmi probabilistico
hinaspa kachkan ruwasga 1,850 runakuna ganchis chunka kimsayuq runakunallawan chay
Ilamkagkunawan, kaypa allin yachayninta hawanapagmi 318 runakuna iskay chunka tapukuyta
tapukurga, chay tupuq yachanapagmi kamachikurga llapa 21 tapukuykunata chay variables de
estudio nisganmanta, escala ordinal hinaspa medicion de Likert tupuy nisgankunawan, llapa
kutichiykunata hufiunapagmi kamachikurga Excel hinaspa SPSS nisgan programakunata chayna
llugsimusganta allinta hawarichinanpag, chaynallatagmi, chay llallig rimaykunata chigapchanapaq
kamachikurga chay Alfa de Cronbach hinaspa prueba de T-Student nisgankunata llallig rimayninta
chigapchanapaq chay 95% allin chigapchaq kananpag. Chay desarrollo del sistema de informacién
nisganpagmi kamachikurga hinaspa nisgantawan. Kay maskay llamkaymi rigsichinankara pisi
pachallapi llapa ruwaykunata rantikugpata ruwananpaq chay kagninta allinta kamaykachispa,
mana sasachakuspa hinaspa hawka rantikunanpaq, kaymi yanapanga kamachikuqta Ilapa
rantikuyninpi  ruwananpaq chaynallatag yachanga imakuna  pisisganmanta  utaq
sasachakuyninmanta pisi pachallapi chayna rantigninkuna kusisga kananpag chay Empresa
Servicio Municipal de Saneamiento Lircay llagtapi.

Simi rimay kichana: Sistema de informacion nisgan, rantikugpata, kamachikuy

sasachakuspa.



INTRODUCCION

Los cambios que se presentan en las organizaciones y su entorno de mercado, asi como en
la evolucion muy constante de las tecnologias de informacion estan redefiniendo las estrategias
empresariales y los modelos de negocio.

La creciente globalizacion, el proceso de internacionalizacion de las empresas, el
incremento de las competencias en los mercados, asi como la rapidez en el desarrollo de las
tecnologias, promueven a que se optimicen los servicios en el entorno constantemente. En este
marco, hemos realizado el presente trabajo de investigacion, que busca implementar un sistema
de informacion para mejorar el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024; El presente trabajo de investigacidn consta de cinco capitulos, cuyos
contenidos son los siguientes:

Capitulo I: Contiene la situacion problematica de la empresa, formulacion del problema,
fundamentacidn tedrica y practica, objetivos e hipdtesis de la investigacion. Capitulo I1: Contiene
el marcotedrico en funcion a las variables como hace referencia a los antecedentes relacionado con
el trabajo de investigacion. Capitulo I11: Se detallo la metodologia de la investigacion precisando
tipo, nivel, disefio, matriz de consistencia y operacionalizacién de variables de investigacion,
asimismo la poblacién y muestra, procesamiento de recoleccion de datos y tratamiento de los datos.
Capitulo IV: Se presentan los resultados de la investigacion y el analisis estadisticos. Capitulo V, Se
dan conocer las conclusiones y recomendaciones. Finalmente se presenta las referencias

bibliogréficas y anexos, fotografias etc.



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

En los Gltimos afios, los sistemas de informaciones conforman una parte muy importante
en las empresas a nivel mundial. La creciente globalizacién, el proceso de internacionalizacion de
las empresas, el incremento de las competencias en los mercados, asi como la rapidez en el
desarrollo de las tecnologias, promueven a que se optimicen los servicios en el entorno
constantemente. Esto ocasiona una constante optimizacion y reduccion de los ciclos de vida de los
productos y servicios en cada una de las empresas, haciendo que la informacion se convierta en un
elemento clave para la gestion, asi como para la supervivencia y crecimiento de la organizacion
empresarial (Heurtel, 2017).

Los sistemas de informacién en una empresa son herramientas fundamentales que
desempefian un papel crucial en la gestion, operacion y toma de decisiones. Estos sistemas estan
disefiados para recopilar, almacenar, procesar y distribuir informacion relevante dentro de la
organizacién, permitiendo un flujo eficiente de datos y contribuyendo al logro de los objetivos
empresariales. También estos sistemas de informaciones permiten la unificacion y centralizacion
de la informacidn, facilitando la vinculacion efectiva entre las diferentes areas de una empresa.
Esto ayuda a mejorar la planificacion y permite que la empresa opere como un blogue so6lido
(Alvear y Ronda, 2005).

El proceso de cobranza es una actividad esencial para cualquier organizacion, ya que
permite el mantenimiento de clientes y el crecimiento del negocio. Ademas, una adecuada gestion
de cobro de cartera puede ayudar a que la organizacién tenga un flujo de caja saludable que reduzca

sus riesgos financieros. Por otro lado, una mala gestion de cobranza puede llevar a estrategias



equivocadas y costosas para la organizacion. Es importante implementar buenas practicas como
acciones preventivas, una buena estrategia de cobranza y una base de datos actualizada y ordenada
para mejorar la administracion del crédito y gestion de cobranza; para asi garantizar el éxito en la
recuperacion de los montos adeudados (Burguete, 2016).

La Empresa Servicio Municipal de Saneamiento se encuentra ubicada en el Distrito de
Lircay de la Provincia de Angaraes, Regidon de Huancavelica, se dedica a la prestacion de los
servicios de saneamiento como agua potable y alcantarillado a la ciudad de Lircay. El proceso de
cobranza se realiza de la siguiente manera: El usuario se apersona a la oficina a realizar su pago,
se realiza la basqueda de sus datos en una planilla de usuario que esta rellenada de forma manual,
se verifica el mes que adeuda y hasta que mes debe realizar el pago, se registra el cobro en la
boleta, se rellena manualmente la boleta, la boleta rellenada con los datos es llevada a un Excel, se
emite el reporte a fin de mes de los usuarios que pagaron por el servicio, se envia personalmente
las notificaciones a los usuarios que adeudan el servicio con un plazo de dos dias para regularizar
el pago; se registra el documento notificado para ser revisado por la gerencia, en caso de
incumplimiento se procede con el corte del servicio y se pagara el derecho de reconexion del
servicio. Observando estos problemas que tiene la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento,
en una reunion el gerente plante6 implementar un sistema de informacion para mejorar el proceso
de cobranza; esto permitira una atencién mas rapida y efectiva a los usuarios, facilitando la
intencién de informaciones solicitadas en tiempo real de manera facil y tendrd un impacto
significativo en la eficiencia, la toma de decisiones, la seguridad y la competitividad de una

empresa, contribuyendo a su éxito a largo plazo de la empresa Servicio Municipal de Saneamiento.



1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢De gqué manera la implementacién de un sistema de informacién mejora el proceso de
cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024?
1.2.2. Problemas especificos
= ;De qué manera la implementacién de un sistema de informacion mejora el control de
cobranza el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay,
20247
= ;De qué manera la implementacién de un sistema de informacién mejora la satisfaccion del
servicio el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay,
20247
1.3. Fundamentacion
1.3.1. Fundamentacién tedrico
La fundamentacion tedrica de la investigacion se busqueda de conocimientos profundos de
las variables de sistemas de informacion y el proceso de cobranza, que serviran como sustento de
exploracion para futuras investigaciones, ya que sera validado como un antecedente, que aportara
a investigaciones que tengan un similar objetivo. Asimismo, el estudio se desarrolla con una
recaudacion de articulos y libros relacionadas a los temas planteados para su conceptualizaciéon y
entendimiento extenso.
1.4. Obijetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Implementar un sistema de informacion para mejorar el proceso de cobranza de la Empresa

Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.



1.4.2. Objetivos especificos

= Implementar un sistema de informacién para mejorar el control de cobranza el proceso de
cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

= Implementar un sistema de informacion para mejorar la satisfaccion del servicio el proceso de
cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

1.5. Hipdtesis de la investigacion

1.5.1. Hipotesis general

La implementacién de un sistema de informacion mejorara el proceso de cobranza de la

Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

1.5.2. Hipotesis especificas

= Laimplementacién de un sistema de informacién mejorara el control de cobranza el proceso

de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.
= La implementacion de un sistema de informacion mejorar la satisfaccion del servicio el

proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.



CAPITULO 1I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Chimbosina (2020) en su tesis titulada: “Sistema web para la gestion de cobranza mediante
geolocalizacion de la cooperativa de ahorro y crédito Muschc Runa”; se tuvo como objetivo
principal desarrollar un Sistema Web para la Gestion de Cobranza mediante geolocalizacién en la
cooperativa ahorro y crédito Mushuc Runa, Se realizo6 en el Capitulo | los estudios de referencias
tematicas, como temas implantadas que ayudo a solucionar problema dentro de las empresas, con
la finalidad de automatizar las funciones requeridas. Se fundamento las tendencias tecnolégicas y
funcionalidades que tuvieron las aplicaciones web y mévil, como la utilizacion de lenguajes como:
JavaScript, Css, Html, Php, Mysql y Framework, que nos facilitd en el desarrollo, y el analisis de
gestion de visita en tiempo real. Capitulo Il se realizd un proceso metddico que se basa en
cualitativo y cuantitativo que nos facilita un plan de recopilacion de informacién que es un
elemento muy importante a la obtencion de reportes parame trizados, lo cual es la base para
conocer las ubicaciones y los datos personales de gestion. La entrevista con el personal encargado
de gestion la cual ayudo a obtener pasos requeridos y funciones necesaria que debe tener un sistema
web movil, con el fin de respaldar hacia el desarrollo de mi proyecto. Capitulo Il consiste en
disefar y elaborar un software muy util y eficaz en cualquier entorno de trabajo donde exista un
gran numero del personal, ya que el sistema de administracion de usuario procesa informacién
almacenada para generar reportes parame trizado. Para la investigacion se desarrollé6 mediante la
metodologia XP que son los pasos y procesos de desarrollo de Software, en la cual se centra en el

analisis de requerimiento de sistemas e historia de usuario y los casos de uso por lo que nos ayudo



en el modelo de sistema Web Mdvil, tanto los requerimiento necesario, que sea adaptable y la
funcionalidad, tanto el disefio de base de dato fue controlados con pruebas.

Mendoza (2019) en su trabajo de investigacion titulada: “Sistema web para el proceso de
cobranza en el Consorcio Los Chasquis S.A.”; el objetivo de esta investigacion fue determinar la
influencia de un sistema web en el proceso de cobranza en el Consorcio Los Chasquis S.A en el
afio 2019. Por ello, en la presente tesis, se describe los aspectos tedricos del proceso de cobranza,
ademas de la metodologia a utilizar para el desarrollo del software, en este caso la metodologia
adoptada es la de Scrum, ya que es la que mas se acomoda a las necesidades y etapas del proyecto.
La investigacion es de tipo aplicada, de disefio preexperimental y de enfoque cuantitativo. Se contd
con una poblacion de 108 concesionados para el indicador de Porcentaje de Saldos por Antigiiedad
y 371 recibos de pago para el indicador de Nivel de Eficacia. El tamafio de la muestra fue de 84
concesionados y 189 recibos de pago, los cuales fueron estratificados segun fechas y tipo de turno.
El muestreo fue aleatorio probabilistico simple. La técnica de recoleccién de datos fue el fichaje y
su instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validadas por expertos. La
implementacion del Sistema Web en el proceso de cobranza en el Consorcio Los Chasquis S.A.
permitié la diminucién del porcentaje de saldos por antigiiedad del 51% al 48.27% e incrementar
el nivel de eficacia del proceso de cobranza del 55% al 55.22% y. Los resultados mencionados
permitieron llegar a la conclusion de que el Sistema Web mejora el proceso de cobranza en el area
de Administracion y Finanzas del Consorcio Los Chasquis S.A.

Kaseng (2020) en su trabajo de investigacion titulada: “Sistema web para el proceso de
cobranza en la Empresa de Créditos Sebastian”; tuvo como objetivo de optimizar el proceso de
cobranzas, mediante el desarrollo de un software informatico para el area de créditos en la empresa

Créditos Sebastian; Para el desarrollo del analisis e implementacion se recurrio a UWE, para



plantear las actividades y modelado orientado a un producto web; se utiliz6 JAVA con framework
Java Server Faces y la base de datos empleada fue MySQL; como IDE de desarrollo se utilizé
NetBeans 8.0.2. Los resultados obtenidos y presentados en los indicadores se obtuvieron de una
muestra de 824 cobranzas estratificadas en 20 dias, inicialmente se observo un indice de morosidad
promedio: 35.148% y un indice de crecimiento de la cartera vencida de 30.8425%; los cuales se
lograron reducir a 24.40% y 6.9835% respectivamente, significando una mejora tanto en
cumplimiento de las cobranzas asi como una mejora en el comportamiento del crecimiento de la
cartera vencida. Con esta investigacion se deduce o queda demostrado que la aplicacion de nuevas
tecnologias de sistemas de informacion ayuda a mejorar los procesos informaticos, hacen mas
competitivos y mejor ordenado el manejo de la informacion empresarial.

Timana (2023) en su tesis de investigacion titulada: “Implementacion de un sistema de
cobranza para la empresa WIMAX corporacion EIRL-Villa La Legua, 2023”; tuvo como objetivo
implementar un sistema de cobranza para la empresa Wimax Corporacién EIRL-Villa La Legua;
2023, para mejorar el proceso de cobranza, debido a la problemaética que se presentd en la gestion
de cobranzas respecto a la mala organizacion de su informacion y el manejo de sus procesos de
forma manual, los cuales conllevan a una redundancia de datos, falta de seguridad de informacion
y lentitud en el proceso, el tipo de investigacion fue descriptiva con enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental y de corte transversal, cuenta con una poblacion de 10 trabajadores y la muestra
fue seleccionada en su totalidad. Se trabajé con dos dimensiones, respecto a la primera dimension
el 70.00% de los trabajadores NO estan satisfechos con la gestion de cobranzas que maneja
actualmente la empresa; en la segunda dimension el 100.00% de los trabajadores manifiestan que
Sl es necesario la implementacion un sistema informatico para la gestion de cobranzas, el alcance

de esta investigacion, beneficid al area administrativa, area de operaciones y al gerente de la



empresa, por lo expuesto, se concluyd, que hay una gran necesidad de implementar un sistema de
cobranza en la empresa Wimax Corporacion EIRL-Villa La Legua; 2023, para mejorar el proceso
de la misma.

Ayala (2019) en su tesis de investigacion titulada: “Sistema Web para el proceso de
cobranza en la empresa inversiones Fadimpex S.R.L.”; la investigacion tuvo como objetivo
principal determinar la influencia de un sistema web en la empresa Inversiones Fadimpex S.R.L.
y los indicadores que se midieron fueron indice de morosidad y rotacién de cuentas por cobrar. En
el desarrollo del sistema web se utilizé la metodologia SCRUM, el lenguaje de programacién PHP
utilizando como framework CODEIGNITER para otorgarle una arquitectura de MVC (model,
view y controller) y el gestor de base de datos MySQL. El disefio de investigacion fue experimental
y las muestras estuvieron conformadas por 20 fichas de registro de documentos generados por
cuentas por cobrar vencidas y 20 fichas de registro de documentos generados por cuentas por
cobrar pendientes. En el capitulo I, se presentd la realidad problemética de la empresa Inversiones
Fadimpex S.R.L., los trabajos previos, teorias relacionadas , del cual nos facilito el entendimiento
del proceso que se investigd, ademas se propuso la formulacion del problema, justificacion de
estudio, hipotesis y los objetivos planteados. En el capitulo Il, se presento el disefio de
investigacion, variables y operacionalizacion de la variable , delimitamos nuestra poblacion y
muestra, determinamos nuestra técnicas e instrumentos, detallamos la validez y confiabilidad y
describimos el método de analisis de datos y aspectos éticos. En el capitulo 111, se manifesto los
resultados de la investigacion, en donde en este punto se implementé el sistema web y se realizd
un estudio para verificar las hip6tesis planteadas. En el capitulo 1V, se ejecut6é la comparacion
entre los resultados obtenidos de la presente investigacion y los antecedentes de donde se extrajo

los indicadores. En el capitulo V, se detall6 las conclusiones, todo lo que se obtuvo y alcanzo con
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la elaboracion e implementacion de la presente investigacion. En el capitulo VI, se manifesto las
recomendaciones que se pueden preparar y ejecutar a futuro para mejorar el sistema web para el
proceso de cobranza.

Garcia y Trelles (2019) en su tesis titulada: “Sistema web para el proceso de cobranza en
la cooperativa de ahorro y crédito de los trabajadores de Lima Sheraton Hotel”; el objetivo de
esta investigacion fue determinar la influencia de un sistema web para el proceso de cobranza en
la cooperativa de ahorro y crédito de los trabajadores de Lima Sheraton Hotel. Por ello, en la
presente tesis, se describid informacidn tedrica sobre el proceso de cobranza, ademas de explicar
la metodologia utilizada para desarrollar el software - sistema web, en este caso la metodologia
adoptada fue la de Scrum. La presente investigacion fue de tipo aplicada, asi mismo el disefio fue
pre- experimental y con enfoque cuantitativo. También se conté con una poblacion de 157
documentos de cuentas por cobrar en el indicador de indice de cuentas por cobrar y 136
documentos de egreso de saldo para el indicador indice de endeudamiento, los cuales fueron
agrupados en 24 fichas de registro. Ademas, el muestreo fue probabilistico aleatorio simple.
Utilizando como técnica de recoleccion de datos utilizada fue el fichaje y se conté con un
instrumento que fue la ficha de registro, validadas previamente por expertos. La implementacién
del sistema web en el proceso de cobranza en la Cooperativa de ahorro de ahorro y crédito de los
trabajadores de Lima Sheraton Hotel permitié disminuir el indice de cuentas por cobrar de 59,60%
a 47,52%, y a su vez disminuir el indice de endeudamiento de 57,79% a 45,79%. Los resultados
nos permitieron concluir que el sistema web mejor6 el proceso de cobranza en la Cooperativa de

ahorro de ahorro y crédito de los trabajadores de Lima Sheraton Hotel.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Bases teoricas de un sistema de informacion

Las bases tedricas de un sistema de informacion comprenden los principios fundamentales
y conceptos teodricos que respaldan el disefio, desarrollo y funcionamiento de un sistema que
recopila, almacena, procesa y distribuye informacidn de manera eficiente. Estas bases tedricas son
esenciales para comprender la naturaleza y el propdsito de los sistemas de informacién en entornos
organizacionales y tecnoldgicos (Dominguez, 2012).
2.2.2. Bases tedricas de proceso de cobranza

Las bases teoricas del proceso de cobranza se sustentan en varias disciplinas y teorias que
abordan la gestion financiera, la administracion de negocios, la psicologia del comportamiento del
consumidor, y los principios legales y éticos. Estas teorias proporcionan un marco conceptual que
ayuda a entender como gestionar eficazmente el proceso de cobranza, garantizando la recuperacion
de cuentas por cobrar de manera eficiente y manteniendo relaciones positivas con los clientes
(Arréstegui, 2019).
2.3. Marco conceptual
2.3.1. Variable independiente: Sistema de informacion

2.3.1.1. Definicion. Un sistema de informacién es una estructura organizada y coordinada

de componentes interrelacionados que trabajan juntos para recopilar, procesar, almacenar y
distribuir informacién con el fin de facilitar la toma de decisiones, el control, la coordinacion y el
analisis dentro de una organizacion o empresa. El sistema de informacion se relaciona con el resto
de sistemas y con el entorno. Un sistema de informacion en la empresa debe servir para captar la

informacion que esta necesite y ponerla, con las transformaciones necesarias, en poder de aquellos
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miembros de la empresa que la requieran, bien sea para la toma de decisiones, bien sea para el
control estratégico, o para la puesta en practica de las decisiones adoptadas (Cabrera, 2014).

Los sistemas de informacion es un conjunto de componentes interrelacionados que
recolectan, procesan, analizan y distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el
control en una organizacién. Ademas de apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control
en una organizacion, los sistemas de informacidn también pueden ayudar a los gerentes y jefes a
analizar problemas, visualizar asuntos complejos y crear productos nuevos (Oz, 2008).

2.3.1.2. Componentes de un sistema de informacion. Los sistemas de informaciones estan
compuestos por varios componentes interrelacionados que trabajan juntos para recopilar, procesar,
almacenar y distribuir informacion. Segin Oppel (2009) los componentes principales de un
sistema de informacion son:

2.3.1.2.1. Hardware. Este componente incluye todos los dispositivos fisicos utilizados en el
sistema de informacion, como computadoras, servidores, dispositivos de almacenamiento y
periféricos de entrada y salida.

2.3.1.2.2. Software. Este componente incluye todos los programas y aplicaciones que se
utilizan para procesar y gestionar los datos.

2.3.1.2.3. Datos. Este componente se refiere a la informacidn que se recopila y procesa en
el sistema de informacion.

2.3.1.2.4. Procedimientos. Son las reglas y pautas que se siguen para recopilar, procesar,
almacenar y distribuir la informacion.

2.3.1.2.5. Personas. Este componente incluye a todos los usuarios que interactian con el

sistema de informacioén.
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2.3.1.2.6. Redes. Este componente incluye la infraestructura de comunicacion que permite
el intercambio de informacidn entre los diferentes componentes del sistema y los usuarios.

2.3.1.3. Ciclo de vida del desarrollo de sistemas de informacion. Es un enfoque
estructurado utilizado para disefiar, desarrollar, implementar y mantener sistemas de informacion
dentro de una organizacién, este ciclo de vida se compone de varias fases interrelacionadas que
guian el proceso de desarrollo desde la concepcion inicial hasta la retirada del sistema (Kendall y
Kendall, 2011).

A continuacion Kendall y Kendall (2011), se describen las fases tipicas del ciclo de vida

del desarrollo de sistemas de informacion:
Figura 1

Ciclo de vida de desarrollo de sistemas de informaciones

1) Identificacion de
Problemas,
Oportunidadesy
Objetivos

7) Implantacion y 2) Determinacion de
valuacion del los requenmientos
Sistema de informacion

6) Pruebasy 3)Analisis de las
Mantenimiento del Necesidades del
Sistema Sistema

5) Desamollo y 4) Disefio del
Documentacion del Sistema
Software Recomendado.

Fuente: (Kendall y Kendall, 2011)
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2.3.1.3.1. Identificacion de problemas, oportunidades y objetivos. En esta primera fase del
ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista se encarga de identificar correctamente los
problemas, las oportunidades y los objetivos. Esta etapa es imprescindible para el éxito del resto
del proyecto ya que a nadie le gusta desperdiciar el tiempo resolviendo un problema mal
caracterizado.

2.3.1.3.2. Determinacidn de requerimientos de informacion. En esta fase el analista debe
determinar las necesidades de los usuarios involucrados, mediante el uso de varias herramientas,
para comprender la forma en que interactian en el contexto laboral con sus sistemas de
informacion actuales.

2.3.1.3.3. Analisis de las necesidades del sistema. En esta fase el analista de sistemas
involucra el analisis de las necesidades del sistema. Aqui también hay herramientas y técnicas
especiales que ayudan al analista a realizar las determinaciones de los requerimientos. Las
herramientas como los diagramas de flujo de datos (DFD) para graficar la entrada, los procesos y
la salida de las funciones de la empresa, o los diagramas de actividad o de secuencia para mostrar
la secuencia de los eventos, sirven para ilustrar a los sistemas de una manera estructurada y gréfica.

2.3.1.3.4. Diseiio del sistema recomendado. En esta fase el analista de sistemas utiliza la
informacion recolectada antes para realizar el disefio 16gico del sistema de informacion. El analista
disefia los procedimientos para ayudar a que los usuarios introduzcan los datos con precision, de
manera que los datos que entren al sistema de informacion sean los correctos.

2.3.1.3.5. Desarrolloy documentacion del software. Los encargados de desarrollar software
pueden instalar software comprobando a terceros o escribir programas disefiados a la medida del
solicitante. La eleccion depende del costo de cada alternativa, del tiempo disponible para escribir

el software y de la disponibilidad de los programadores.
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2.3.1.3.6. Prueba y mantenimiento del sistema. En esta fase antes de utilizar el sistema de
informacion, se debe probar. Es mucho menos costoso detectar los problemas antes de entregar el
sistema a los usuarios. Una parte del procedimiento de prueba es llevado a cabo por los
programadores solos, la otra la realizan junto con los analistas de sistemas. Primero se completa
una serie de pruebas para sefialar los problemas con datos de muestra y después se utilizan datos
reales del sistema actual.

2.3.1.3.7. Implementacién y evaluacion del sistema. En esta Gltima fase del desarrollo de
sistemas, el analista ayuda a implementar el sistema de informacidn. En esta fase hay que capacitar
a los usuarios para operar el sistema. Los distribuidores se encargan de una parte de la capacitacion,
pero la supervision de la capacitacion es responsabilidad del analista de sistemas. Ademas, el
analista necesita planear una conversion sin problemas del sistema antiguo al nuevo.

2.3.1.4. Actividades de un sistema de informacion. Segin Whitten et al. (2004) un sistema
de informacién realiza cuatro actividades basicas: entrada, procesamiento, almacenamiento y
salida de informacion, a continuacion se detalla de la siguiente manera:
Figura 2

Actividad de un sistema de informacién

Entrada de ‘ Salida de
Informacion Informacion

Informacion

Fuente: (Whitten et al., 2004)
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2.3.1.4.1. Entrada de informacion. Es el proceso mediante el cual los datos ingresan al
sistema de informacion para su posterior procesamiento y utilizacion. Esta etapa es crucial ya que
la calidad y precision de la informacion de entrada afecta directamente a la utilidad y fiabilidad de
los resultados producidos por el sistema.

2.3.1.4.2. Procesamiento de informacion. El procesamiento de informacion es una fase
esencial en el ciclo de vida de un sistema de informacion, donde los datos ingresados son
transformados y analizados para producir informacién util y significativa para la organizacion.
Este proceso juega un papel crucial en la toma de decisiones, la gestion de operaciones y el logro
de los objetivos empresariales.

2.3.1.4.3. Almacenamiento de informacion. El almacenamiento de informacion es una fase
critica en el ciclo de vida de un sistema de informacion, donde los datos procesados y la
informacion generada son guardados de manera segura y accesible para su uso futuro. Esta fase
garantiza la disponibilidad, integridad, confidencialidad y recuperabilidad de los datos
almacenados, lo que es esencial para el funcionamiento eficaz y seguro de la organizacion.

2.3.1.4.4. Salida de informacion. Es una fase critica en el ciclo de vida de un sistema de
informacion, donde la informacion procesada se presenta de manera efectiva y comprensible para
los usuarios finales. Esta fase asegura que la informacion sea accesible, relevante y (til para apoyar
la toma de decisiones y las actividades operativas dentro de la organizacion.

2.3.1.5. Disefio de una base de datos. Es el proceso de definir la estructura y organizacion

de una base de datos, asi como los métodos para almacenar, manipular y recuperar datos de manera
eficiente y precisa (Costal , 2006). Este proceso implica varias etapas y decisiones importantes que
afectan el funcionamiento y la eficacia del sistema de informacion en general. Costal (2006)

menciona algunas etapas claves para un buen disefio de una base de datos:
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2.3.1.5.1. Disefio conceptual. Esta etapa es fundamental en el desarrollo de una base de
datos, ya que establece la base para el disefio detallado y la implementacidn posterior del sistema,
un disefio conceptual bien elaborado asegura que la base de datos cumpla con los requisitos del
negocioy proporcione una estructura sélida y coherente para el almacenamiento y gestion de datos.

2.3.1.5.2. Disefio logico. Es una fase intermedia del proceso de disefio, donde se traduce el
modelo conceptual creado en la etapa anterior en un esquema de base de datos especifico para un
sistema de gestidn de bases de datos (SGBD) particular. Durante esta etapa, se definen los detalles
de implementacidon de la base de datos, incluyendo la estructura de las tablas, las restricciones de
integridad, los indices y otras caracteristicas importantes.

2.3.1.5.3. Disefio fisico. Es la fase final del proceso de disefio, donde se traduce el disefio
I6gico de la base de datos en una implementacidn fisica concreta para un sistema de gestién de
bases de datos (SGBD) especifico. Durante esta etapa, se definen los detalles de implementacion
a nivel de codigo y se optimiza la base de datos para el rendimiento y la eficiencia.

2.3.1.6. Ventajas del disefio de una base de datos. Manovich (2015) menciona los
principales ventajas de un buen disefio de base de datos:
= [Integridad de los datos
= Rendimiento mejorado
= Facilidad de mantenimiento
= Escalabilidad
= Seguridad
= Flexibilidad

= Reduccion de la redundancia
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2.3.1.7. Dimensiones del sistema de informacion. Dominguez (2012) menciona las
siguinestes dimenciones:

2.3.1.7.1. Adaptabilidad. Se refiere a su capacidad para ajustarse y responder efectivamente
a cambios en el entorno, los requisitos del negocio o las tecnologias subyacentes. Un sistema de
informacion adaptable es capaz de evolucionar y adaptarse de manera proactiva para mantener su
utilidad y relevancia a lo largo del tiempo.

2.3.1.7.2. Seguridad. Es fundamental para proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos y recursos del sistema contra amenazas y vulnerabilidades. Un enfoque
integral de seguridad incluye una combinacién de medidas técnicas, politicas y procedimientos
disefiados para mitigar riesgos y garantizar la proteccion del sistema y la informacion que contiene.
2.3.2. Variable dependiente: Proceso de cobranza

2.3.2.1. Definicion. Segun Garcia (2015)los procesos de cobranza se entienden como un
proceso continuo de consistencia en una serie de acciones planificadas y coordinadas, realizadas
de manera oportuna, cuya finalidad es maximizar la recuperacion de los créditos impagados. Es
parte fundamental de la gestion financiera de una empresa, que implica el seguimiento y la
recuperacion de deudas pendientes de los clientes. Un enfoque estructurado y proactivo en el
proceso de cobranza puede ayudar a maximizar la recuperacion de deudas y mantener la salud
financiera de la organizacion.

2.3.2.2. Etapas de proceso de cobranza. A continuacion, Gitman y Zutter (2012) describen
las etapas tipicas del proceso de cobranza:
= Facturacién. Generacion y envio de la factura al cliente después de la venta del producto o

servicio.
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= Seguimiento. Monitorizacion del estado de la factura. En esta etapa, la empresa puede enviar
recordatorios de pago a los clientes.

= Contacto con el cliente. Si el cliente no realiza el pago en la fecha acordada, la empresa se pone
en contacto con él para recordarle su obligacion.

= Negociacion. Si el cliente sigue sin pagar, la empresa puede intentar negociar una nueva forma
de pago que sea mas conveniente para ambas partes.

= Cobranza extrajudicial. Si el cliente aln no paga, la empresa puede recurrir a una agencia de
cobranza para recuperar la deuda.

= Accidn legal. Como ultimo recurso, la empresa puede llevar el caso a los tribunales para exigir
el pago de la deuda.

2.3.2.3. Estrategias del proceso de cobranza. Segn Guerrero y Galindo (2014), tener una

estrategia de cobranza efectiva es de vital importancia para una empresa por varias razones:

= Mejora el flujo de efectivo. Una estrategia de cobranza efectiva ayuda a garantizar que los
pagos de los clientes se realicen de manera oportuna. Esto mejora el flujo de efectivo de la
empresa, lo que es esencial para cubrir los gastos operativos, pagar a proveedores y mantener
el negocio en funcionamiento.

= Reduce la morosidad. Una estrategia de cobranza efectiva ayuda a reducir la morosidad, es
decir, el retraso en el pago de las deudas por parte de los clientes. Al establecer plazos claros
de pago y realizar un seguimiento constante, se puede evitar que las deudas se acumulen y se
conviertan en una carga financiera para la empresa.

= Optimiza la gestion de crédito. Una estrategia de cobranza efectiva implica una evaluacién

rigurosa de la capacidad crediticia de los clientes antes de otorgarles crédito. Esto ayuda a



20

minimizar el riesgo de incumplimiento y permite a la empresa tomar decisiones informadas
sobre a quién conceder crédito y en qué condiciones.

= Fortalece la relacion con los clientes. Una estrategia de cobranza efectiva se basa en la
comunicacion clara y efectiva con los clientes. Esto permite resolver cualquier problema o
disputa de manera amigable y mantener una relacion sélida con los clientes, lo que a su vez
puede generar lealtad y repeticion de negocios.

» Evita pérdidas financieras. Una estrategia de cobranza efectiva ayuda a evitar pérdidas
financieras debido a cuentas incobrables. Al tomar medidas oportunas para recuperar las
deudas, la empresa puede minimizar las pérdidas y maximizar sus ingresos.

2.3.2.4. Ventajas del proceso de cobranzas. Segin Haro y Rosario (2017) el proceso de
cobranza ofrece varias ventajas tanto para las empresas como para los clientes, a continuacion
menciona algunas de las ventajas mas significativas:

2.3.2.4.1. Mejora del flujo de efectivo. El proceso de cobranza permite a las empresas
recuperar los pagos pendientes de sus clientes, lo que mejora su liquidez y flujo de efectivo. Esto
les permite cumplir con sus obligaciones financieras, pagar a proveedores y empleados, e invertir
en el crecimiento y desarrollo del negocio.

2.3.2.4.2. Reduccion de perdidas por incumplimiento. Al implementar un proceso de
cobranza efectivo, las empresas pueden reducir las pérdidas asociadas con el incumplimiento de
pagos por parte de los clientes. Esto ayuda a proteger la rentabilidad de la empresa y a minimizar
el impacto negativo en sus operaciones financieras.

2.3.2.4.3. Mantenimiento de relaciones comerciales. A través de un proceso de cobranza

profesional y respetuoso, las empresas pueden mantener relaciones positivas con sus clientes,
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incluso en situaciones de deuda pendiente. Esto puede ayudar a preservar la lealtad del cliente y a
fomentar futuras transacciones comerciales.

2.3.2.4.4. Prevencion de riesgos financieros. Al identificar y abordar de manera oportuna
los problemas de cobro, las empresas pueden mitigar los riesgos financieros asociados con la
morosidad y el incumplimiento de pagos. Esto les permite gestionar mejor su cartera de cuentas
por cobrar y proteger su salud financiera a largo plazo.

2.3.2.4.5. Optimizacién de la gestion de efectivos. Un proceso de cobranza bien
estructurado y automatizado puede ayudar a las empresas a optimizar la gestion de su efectivo al
priorizar y gestionar de manera eficiente las cuentas por cobrar. Esto les permite asignar recursos
de manera mas efectiva y tomar decisiones financieras informadas.

2.3.2.4.6. Cumplimiento de regulaciones. Al seguir un proceso de cobranza ético y
legalmente conforme, las empresas pueden asegurarse de cumplir con las regulaciones y leyes
aplicables en materia de cobranza de deudas. Esto les protege de posibles sanciones legales y
preserva su reputacion en el mercado.

2.3.2.5. Politicas internas de proceso de cobranza. Las politicas internas de una empresa
pueden tener un impacto significativo en el proceso de cobranza, estas politicas establecen las
pautas y directrices que guian la forma en que se lleva a cabo la gestién de cobranza. A
continuacién, Vizcarra (2014) menciona algunas politicas internas que pueden influir en el proceso
de cobranza de una empresa:
2.3.2.5.1. Politica de crédito. Esta politica define los criterios y limites para otorgar crédito

a los clientes. Incluye aspectos como la evaluacién de la capacidad crediticia de los clientes, la

determinacion de limites de crédito y los términos de pago.
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2.3.2.5.2. Politica de facturacion. Esta politica establece los procedimientos y estandares
para emitir facturas o estados de cuenta a los clientes. Incluye aspectos como la frecuencia de
facturacion, la claridad y precision de las facturas, y los plazos de pago establecidos.

2.3.2.5.3. Politica de seguimiento de pagos. Esta politica define los procedimientos para
el seguimiento de pagos pendientes. Incluye aspectos como la frecuencia y los métodos de
comunicacion utilizados para recordar a los clientes sobre sus deudas y solicitar el pago.

2.3.2.5.4. Politica de negocios de pagos. Esta politica establece los lineamientos para la
negociacién de acuerdos de pago alternativos con los clientes. Incluye aspectos como la
flexibilidad en los plazos de pago, la aceptacion de pagos parciales y los términos y condiciones
de los acuerdos de pago.

2.3.2.5.5. Politica de acciones legales. Esta politica define los criterios y los pasos a seguir
en caso de que sea necesario tomar acciones legales para recuperar una deuda. Incluye aspectos
como la evaluacion de la viabilidad legal, la contratacién de servicios legales externos y los
procedimientos para iniciar acciones legales.

2.3.2.5.6. Politica de capacitacion personal. Esta politica se refiere a la formacion y
capacitacion del personal encargado de la gestion de cobranza. Incluye aspectos como el
conocimiento de las leyes y regulaciones relacionadas con la cobranza, las habilidades de
comunicacion y negociacioén, y la comprension de las politicas internas de la empresa.

2.3.2.6. Dimensiones de proceso de cobranza. Morales y Morales (2014) nos menciona
las siguientes dimenciones:

2.3.2.6.1. Control de cobranza. Se refiere al proceso de administrar y controlar la
recuperacion de pagos pendientes de los clientes. Es el conjunto de estrategias y acciones disefiadas

para asegurar que los clientes paguen sus deudas a tiempo, lo que garantiza la liquidez de la
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empresa y su capacidad para financiar sus operaciones. El objetivo principal del control de
cobranza es obtener el pago de las cuentas por cobrar y evitar que las deudas venzan y se retrasen.
2.3.2.6.2. Satisfaccion del servicio. Se refiere al grado en que las expectativas y necesidades

de un cliente son cumplidas o superadas por la calidad del servicio recibido de una empresa o
proveedor. En otras palabras, es la evaluacidn subjetiva que realiza un cliente sobre la calidad del
servicio en relacion con sus expectativas previas.
2.4. Definicion de términos basicos
2.4.1. Lasatisfaccion

Se refiere al estado emocional positivo que experimenta una persona cuando sus
expectativas, deseos 0 necesidades son cumplidos o superados. En términos generales, la
satisfaccion implica sentirse contento, complacido o satisfecho con alguna experiencia, producto,
servicio o situacion (Arréstegui, 2019).
2.4.2. Servicio

Son accion de proporcionar ayuda, asistencia, o beneficios a alguien o algo. En el contexto
empresarial, el servicio se relaciona principalmente con la prestacion de actividades o funciones
que satisfacen las necesidades, deseos o expectativas de los clientes (Burguete, 2016).
2.4.3. Cobranza

Es el proceso mediante el cual una empresa o entidad busca recuperar los pagos pendientes
de sus clientes o deudores. Este proceso se lleva a cabo después de que se haya vencido el plazo
de pago acordado o cuando se detecta un impago por parte del cliente (Guerrero y Galindo, 2014).
2.4.4. Informacion

Es un conjunto de datos organizados y procesados que tienen significado y utilidad para

las personas que la utilizan. En términos méas simples, la informacion es un conjunto de datos que
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ha sido transformado en un formato comprensible y relevante para la toma de decisiones, la
comprension de conceptos o la comunicacion de ideas (Cabrera, 2014).
2.4.5. Empresa

Es una organizacién o entidad econémica que se dedica a realizar actividades comerciales,
industriales o de servicios con el objetivo de generar ingresos y obtener beneficios. Las empresas
pueden tener diferentes formas legales, estructuras organizativas y tamafos, pero comparten la
caracteristica fundamental de buscar la rentabilidad y el crecimiento en el mercado (Vizcarra,
2014).
2.4.6. Proceso

Un proceso es una serie de actividades relacionadas y coordinadas que se llevan a cabo de
manera secuencial o simultanea con el fin de alcanzar un objetivo especifico. En el contexto
empresarial y organizacional, los procesos son fundamentales para el funcionamiento eficiente y
efectivo de una empresa, ya que permiten la ejecucién ordenada y sistematica de las tareas
necesarias para producir bienes o servicios, satisfacer las necesidades de los clientes y alcanzar los

objetivos establecidos (Haro y Rosario, 2017).
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CAPITULO HI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipoy nivel de investigacion

El tipo de estudio que se utilizé es aplicada; Segun Mar Orozco et al., (2020) el tipo de
investigacion aplicada tiene como objetivo brindar una explicacién y una solucion a un problema
presentado por los investigadores, no solo crea conocimiento, sino que no pretende que otras
personas se beneficien de los resultados.

El nivel de investigacion fue explicativa; Se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacién de las causas, como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipotesis (Arias, 2012).

3.2.  Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue preexperimental (Pre-Test y Post-Test con un solo grupo).
Es un tipo de disefio de investigacion que se utiliza para explorar relaciones causales entre
variables, pero con un grado limitado de control experimental. Este tipo de disefio se caracteriza
por su simplicidad y su enfoque en la observacion y comparacién de grupos, pero sin la
manipulacién controlada de variables independientes (Espinoza y Toscano, 2015). Por tanto, el
disefio de lainvestigacion es:

Figura 3

Disefio de la investigacion

Ge: O1=—=X=—

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
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Donde:

= Ge : Esel grupo experimental donde se hara la investigacion

= O1 : Pre-test

= X :Eselvariable independiente del proyecto

= O2 : Post-test
3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Descripcion de la poblacion

Una poblacién se define como un conjunto de residentes que se encuentran en un
determinado lugar por sus determinadas caracteristicas y son ideales para la investigacion
(Hernandez et al., 2014).

La poblacién fue constituida por 1850 usuarios de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, como nos muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1

Poblacién de estudio

Usuarios NUmero de usuarios
Gerente 01

Caja 02
Usuarios 1847

Total 1850

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
3.3.2. Seleccion de la muestra

En el contexto de la investigacion, se refiere a un subconjunto representativo de una
poblacion méas grande. En lugar de recopilar datos de todos los individuos o elementos de interés

en una poblacién, se selecciona una muestra para realizar el estudio (Arias, 2012).
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Para la elaboracion de la muestra, se conoce los valores de la poblacion por ello se

establecio el tamafio de la muestra como finita, cbmo nos muestra en la siguiente tabla:

N x Z?% x P*xq
"TEWN-D+Z%+prq
Datos:
=  Poblacién (N): Tamafio de la poblacion = 1,850
= Z: Coeficiente de confiabilidad para el 95% de nivel de confianza =1.96
= p: Probabilidad de ocurrencias 50% = 0.5
= (: Probabilidad de no ocurrencia (1-P) = 0.05
= e Error del 5% =0.05
1,850 1.962 x 0.5 x 0.5
" T 0.052(1,850 — 1) + 1.962 + 0.5 * 0.5
n =318
Tabla 2

Seleccion de muestra de estudio

Usuarios Numero de usuarios
Gerente 01
Caja 02
Usuarios 315
Total 318

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)
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3.3.3. Muestreo
El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia; el muestreo por conveniencia
es unatécnica que se utiliza por facilidad de acceso y disponibilidad de formar parte de la muestra
(Ochoa, 2015).
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
= Técnica. En esta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta. La encuesta es el modo de
aplicacion de un instrumento para recoger datos, esta engloba interrogantes con su respectiva
escala que tiene como finalidad recabar informacién formal de la determinada muestra,
recabada por el investigador (Reyes et al., 2018).
= Instrumento. En esta investigacion se utilizé el cuestionario. Es un instrumento de recoleccion
de datos utilizado en investigaciones 0 encuestas para recopilar informacion de manera
sistematica y estandarizada, consiste en una serie de preguntas que se presentan a los
participantes con el objetivo de obtener respuestas estructuradas y cuantificables (Ochoa, 2015).
El instrumento para la recoleccion de datos estara conformado por un total de 21 preguntas, con
una escala nominal y una medicién de Likert de la siguiente manera: (1)=Siempre, (2) =A veces,
(3) =Nunca (Ver anexo C).
3.5.  Aplicacion de instrumento de evaluacion, tabulacion y procesamiento
Para el procesamiento de datos se utiliz6 como fuente de informacion a las 318 personas
pertenecientes a la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay. Se emple6 la técnica de
encuesta para la recoleccion de los datos y como instrumento cuestionario para evaluar las
variables. Asumiendo estos criterios de evaluacion para el analisis de datos, se utilizé el programa
estadistico Excel y SPSS a través del cual se obtendran las frecuencias estadisticas, distribucién de

frecuencias con sus respectivos graficos estadisticos. Para medir la confiabilidad se utilizd
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coeficiente de Alfa de Cronbach, que es aplicable para determinar la confiabilidad de la
investigacion. La prueba de T Student se utilizé para validacién de la hipétesis de la investigacion
con un nivel de confianza de 95%, con la finalidad de evaluar los resultados obtenidos de la
investigacion el Pre test y Post test.
3.6.  Aspectos éticos

La presente investigacion se realiz6 los lineamientos éticos de la investigacion inculcados
durante la formacién académica de los autores; Como mencionan Viorato y Reyes (2019), cuando
la ciencia es aplicada de manera correcta, se une con los investigadores con el objetivo de aplicar
sus conocimientos con ética mediante la universalidad. Finalmente, presente investigacion se
desarrollara respetando el esquema formal y el cddigo de ética reglamentado por la Universidad
para el Desarrollo Andino. En el presente estudio se citadora adecuadamente a todos los autores

que contribuyeron a la recopilacion de informacion.



30

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSIONES
4.1. Resultados
4.1.1. Confiabilidad del instrumento
Para evaluar la confiabilidad de la investigacion, se empled el coeficiente Alfa de
Cronbach, una medida estadistica adecuada para determinar la consistencia interna de los
instrumentos utilizados en el estudio.

Tabla 3

Escalas de valoracién para confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: (Ruiz, 2002)

Para el procesamiento de datos, se recopilé informacion de 318 usuarios de la Empresa
Servicio Municipal de Saneamiento Lircay. Estos datos fueron procesados y analizados utilizando
el software SPSS. Los resultados generales se presentan de manera ordenada en las tablas incluidas
en este documento.

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Valido 318 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Se utilizaron todos los datos recopilados de los 318 usuarios de la Empresa Servicio

Municipal de Saneamiento Lircay sin excluir ningun caso, lo que asegura que los resultados

presentados son representativos del total de la muestra.
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Tabla s
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,911 21

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
El valor de 0.911 para el Alfa de Cronbach con 21 items sugiere que el instrumento
utilizado en la investigacion es muy alta y confiable y tiene una alta consistencia interna.

Tabla 6

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el elemento Varianza de escala si el Correlacion total Alfa de Cronbach si el
se ha suprimido elemento se ha de elementos elemento se ha
suprimido corregida suprimido
X1 22,97 11,015 ,016 ,922
X2 22,92 10,501 ,189 ,908
X3 22,98 10,577 ,181 ,908
X4 22,96 10,566 ,175 ,909
X5 22,97 10,138 327 ,996
X6 22,91 10,005 321 ,996
X7 22,97 10,283 ,305 ,998
X8 22,96 10,008 ,398 ,990
X9 22,94 10,151 ,282 ,900
X10 22,99 10,120 ,408 ,990
Y11 22,98 10,265 ,300 ,998
Y12 22,96 10,043 ,388 ,691
Y13 22,98 10,470 ,215 ,906
Y14 22,96 10,071 ,355 ,993
Y15 22,97 10,463 ,208 ,906
Y16 22,96 10,168 ,315 ,997
Y17 23,02 10,306 ,380 ,994
Y18 22,95 10,143 ;319 ,996
Y19 23,00 10,391 ,293 ,999
Y20 22,97 10,419 225 ,905
Y21 22,95 10,530 ,164 911

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)
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Tabla 7
Estadisticos descriptivos
Media Desviacion Ne
estandar
X1 1,14 ,395 318
X2 1,20 430 318
X3 1,14 ,402 318
X4 1,15 416 318
X5 1,14 427 318
X6 1,20 ,480 318
X7 1,14 ,395 318
X8 1,15 411 318
X9 1,17 ,468 318
X10 1,13 ,368 318
Y11 1,13 ,407 318
Y12 1,15 ,408 318
Y13 1,13 412 318
Y14 1,15 ,426 318
Y15 1,14 423 318
Y16 1,16 ,428 318
Y17 1,10 327 318
Y18 1,16 433 318
Y19 1,11 ,364 318
Y20 1,14 423 318
Y21 1,17 ,450 318
Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Tabla 8
Estadisticas de elemento de resumen
Maximo / N° de
Media Minimo Maximo Rango I Varianza omentos
Medias de elemento 1,148 1,097 1,201 ,104 1,095 ,001 21
Varianzas de elemento 172 ,107 ,231 ,123 2,152 ,001 21
Covarianzas entre elementos ,018 -,010 ,079 ,089 -7,734 ,000 21
Correlaciones entre elementos ,107 -,064 511 ,575 -7,977 ,012 21

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)



Tabla9

Estadisticos Pre test y Post Test

Estadistico Error estandar
Media 1,47 0,043
. Limite inferior 1,38
95% de intervalo de )
) ) Limite
confianza para la media . 1,55
superior
Media recortada al 5% 1,41
Mediana 1,00
Varianza ,597
Pre-Test Desviacion estandar 772
Minimo 1
Maximo 3
Rango 2
Rango Inter cuartil 1
Asimetria 1,253 0,137
Curtosis -,150 0,273
Media 1,24 0,031
. Limite inferior 1,18
95% de intervalo de )
. . Limite
confianza para la media ) 1,30
superior
Media recortada al 5% 1,16
Mediana 1,00
Varianza ,304
Post-Test Desviacion estandar 551
Minimo 1
Méximo 3
Rango 2
Rango intercuartil 0
Asimetria 2,207 0,137
Curtosis 3,763 0,273

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

4.1.2. Anaélisis de datos cuantitativos
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Se presentan las tablas que contienen los resultados estadisticos detallados. Los resultados

especificos para cada uno de los indicadores analizados son los siguientes:
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Tabla 10

El sistema controla las cobranzas reales de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Siempre 277 87,11
ITEM
NE 1 A veces 36 11,32
Nunca 5 1,57
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)
Figura 4

El sistema controla las cobranzas reales de la empresa

100
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711%
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20
v (3.57%)
Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 87.11%, indican que el sistema controla
siempre las cobranzas reales de la empresa, lo que sugiere una alta eficacia y confiabilidad del
sistema en esta funcion. Un 11.32% de los usuarios sefiala que el sistema solo controla las
cobranzas a veces, lo que puede indicar ocasionales fallas o areas de mejora. Finalmente, un 1.57%
de los usuarios afirma que el sistema nunca controla las cobranzas reales, 1o que representa un
pequefio porcentaje de insatisfaccion que podria requerir atencion para asegurar la plena

funcionalidad y precision del sistema.
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Tabla 11

El sistema controla la morosidad de pagos de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Siempre 259 81,45
ILEI;A A veces 55 17,30
Nunca 4 1,26
Total 318 100,00

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 5

El sistema controla la morosidad de pagos de los usuarios
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Siempre Aveces

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: Una gran mayoria de los usuarios, un 81.45%, reporta que el sistema
controla siempre la morosidad de pagos, lo cual indica una alta eficacia del sistema en esta area.
Un 17.30% de los usuarios menciona que el sistema controla la morosidad solo a veces, sugiriendo
que, aunque el sistema es generalmente fiable, puede haber ocasiones en las que no funcione de
manera optima. Solo un 1.26% de los usuarios indica que el sistema nunca controla la morosidad,

reflejando un minimo nivel de insatisfaccion.
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Tabla 12

El sistema optimiza la emision de comunicado de cobranzas

Frecuencia Porcentaje
Siempre 282 88,68
ITEM A veces 29 9,12
N° 3 Nunca 7 2,20
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 6

El sistema optimiza la emision de comunicado de cobranzas

Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: Una abrumadora mayoria de los usuarios, el 88.68%, indica que el sistema
siempre optimiza la emision de comunicados de cobranzas, lo cual refleja una alta eficacia y
eficiencia del sistema en esta funcion. Un 9.12% de los usuarios menciona que el sistema optimiza
la emisién de comunicados solo a veces, lo que sugiere que hay situaciones en las que el
rendimiento del sistema podria mejorar. Finalmente, un 2.20% de los usuarios reporta que el
sistema nunca optimiza la emisién de comunicados de cobranzas, sefialando un pequefio pero

significativo grupo de usuarios que experimenta problemas con esta funcionalidad.
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Tabla 13

El sistema controla los ingresos diarios y mensuales de cobranzas

Frecuencia Porcentaje
Siempre 277 87,11
ILET A veces 34 10,69
Nunca 7 2,20
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura7

El sistema controla los ingresos diarios y mensuales de cobranzas
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 87.11%, indica que el sistema siempre
controla los ingresos diarios y mensuales de cobranzas, lo que refleja una alta eficacia del sistema
en esta funcidn. Un 10.69% de los usuarios menciona que el sistema controla los ingresos solo a
veces, lo que sugiere que, aunque el sistema es generalmente confiable, hay ocasiones en las que
su desempefio puede ser inconsistente. Finalmente, un 2.20% de los usuarios reporta que el sistema
nunca controla los ingresos diarios y mensuales, sefialando un pequefio grupo de usuarios que

experimenta problemas con esta funcionalidad.



Tabla 14

El sistema controla de kardex de materiales de la empresa

Frecuencia Porcentaje

Siempre 284 83,31
ILEEA A veces 24 7,55
Nunca 10 3,14
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 8

El sistema controla de kardex de materiales de la empresa
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Nunca

Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 89.31%, indica que el sistema siempre

controla el kardex de materiales de la empresa, lo cual sugiere una alta eficacia y confiabilidad del

sistema en esta funcion. Un 7.55% de los usuarios menciona que el sistema controla el kardex solo

a veces, lo que indica que existen ocasiones en las que el sistema puede no funcionar de manera

Optima o constante. Finalmente, un 3.14% de los usuarios reporta que el sistema nunca controla el

kardex de materiales, sefialando un pequefio grupo de usuarios que experimenta problemas con

esta funcionalidad.



Tabla 15

Las contrasefias del sistema de informacion son encriptados

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 265 77,3
N° 6 A veces 42 12,2
Nunca 11 3,2
Total 318 92,7

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 9

Las contrasefas del sistema de informacion son encriptados

Porcentaje

Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
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Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 83.33%, indica que las contrasefias en el

sistema de informacidn siempre estan encriptadas, lo que sugiere un alto nivel de seguridad en la

proteccion de las credenciales de los usuarios. Un 13.21% de los usuarios menciona que las

contrasefias solo a veces estan encriptadas, lo cual podria indicar la presencia de inconsistencias

en las medidas de seguridad aplicadas. Finalmente, un 3.46% de los usuarios reporta que las

contrasefias nunca estan encriptadas, lo que representa un pequefio grupo que percibe

vulnerabilidades significativas en la seguridad del sistema.
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Tabla 16

El sistema genera Backup automaticamente

Frecuencia Porcentaje
Siempre 277 87,11
ILE';A A veces 36 11,32
Nunca 5 1,57
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 10

El sistema genera Backup automéaticamente
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 87.11%, indica que el sistema siempre
genera backups automaticamente, lo que sugiere un alto nivel de confiabilidad y seguridad en la
proteccion de datos por parte del sistema. Un 11.32% de los usuarios menciona que el sistema solo
genera backups automéaticamente a veces, lo que puede indicar la presencia de inconsistencias en
la ejecucidn de esta funcion critica. Finalmente, un 1.57% de los usuarios reporta que el sistema
nunca genera backups automéaticamente, sefialando un pequefio grupo de usuarios que experimenta

una significativa falta de respaldo de datos.
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Tabla 17

El sistema validad registros de informaciones

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 275 84,48
N° 8 A veces 37 11,64
Nunca 6 1,89
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 11

El sistema validad registros de informaciones
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 86.48%, indica que el sistema siempre
valida los registros de informaciones, lo que sugiere una alta eficacia y confiabilidad en la
validacion de datos por parte del sistema. Un 11.64% de los usuarios menciona que el sistema solo
valida los registros de informaciones a veces, lo que puede indicar algunas inconsistencias en esta
funcién critica. Finalmente, un 1.89% de los usuarios reporta que el sistema nunca valida los
registros de informaciones, sefialando un pequefio grupo de usuarios que experimenta una

significativa falta de validacion de datos.
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Tabla 18

El sistema emite los reportes de toma de decisiones con seguridad

Frecuencia Porcentaje
Siempre 275 86,48
ILE';A A veces 31 9,75
Nunca 12 3,77
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 12

El sistema emite los reportes de toma de decisiones con seguridad

s
Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 86.48%, indica que el sistema siempre
emite los reportes de toma de decisiones con seguridad, lo que sugiere una alta confianza y
fiabilidad en la generacién de reportes seguros por parte del sistema. Un 9.75% de los usuarios
menciona que el sistema solo emite reportes de toma de decisiones con seguridad a veces, lo que
podria indicar la presencia de inconsistencias o eventuales fallas en la seguridad de los reportes.
Finalmente, un 3.77% de los usuarios reporta que el sistema nunca emite reportes de toma de

decisiones con seguridad.



Tabla 19

El sistema contiene nivel de acceso de usuarios

Frecuencia Porcentaje
Siempre 282 88,68
IJOEll\éI A veces 32 10,06
Nunca 4 1,26
Total 318 100,00

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 13

El sistema contiene nivel de acceso de usuarios
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
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Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 88.68%, indica que el sistema siempre

contiene un nivel de acceso para los usuarios, o que sugiere que se implementa de manera efectiva

un control de acceso en el sistema. Un 10.06% de los usuarios menciona que el sistema a veces

contiene un nivel de acceso para los usuarios, lo que podria indicar que en ocasiones hay

situaciones donde el control de acceso no se aplica de manera consistente. Finalmente, un 1.26%

de los usuarios reporta que el sistema nunca contiene un nivel de acceso para los usuarios, lo que

representa un pequefio grupo de usuarios que experimenta problemas significativos en esta érea.
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Tabla 20

Con el sistema de informacion la cobranza es fiable

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 284 89,31
N° 11 A veces 26 8,18
Nunca 8 2,52
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 14

Con el sistema de informacion la cobranza es fiable
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 89.31%, indica que con el sistema de
informacion la cobranza es siempre fiable, lo que sugiere una alta confianza en la precision y
fiabilidad del sistema en el proceso de cobranza. Un 8.18% de los usuarios menciona que la
cobranza con el sistema de informacion es fiable a veces, lo que podria indicar la presencia de
ocasiones donde el sistema no opera de manera dptima en este aspecto. Finalmente, un 2.52% de
los usuarios reporta que la cobranza con el sistema de informacion nunca es fiable, sefialando un
pequefio grupo de usuarios que experimenta problemas significativos en la fiabilidad de la

cobranza utilizando el sistema.
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Tabla 21

Al realizar el pago de cobranza es prudente con el sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje
Siempre 276 86,79
IJOEll\; A veces 36 11,32
Nunca 6 1,89
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 15

Al realizar el pago de cobranza es prudente con el sistema de informacion
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Siempre A veces Nunca
Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 86.79%, indica que al realizar el pago
de cobranza con el sistema de informacion siempre actdan con prudencia, lo que sugiere que existe
confianza en el sistema y en la seguridad de las transacciones financieras. Un 11.32% de los
usuarios menciona que a veces acttan con prudencia al realizar el pago de cobranza, lo que podria
indicar cierta percepcion de riesgo o duda en algunas situaciones. Finalmente, un 1.89% de los

usuarios reporta que nunca acttian con prudencia al realizar el pago de cobranza.
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Tabla 22

Como seré la basqueda de informaciones de usuarios con el sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 286 83,4
N° 13 A veces 23 6,7
Nunca 9 2,6
Total 318 92,7

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 16

Como sera la busqueda de informaciones de usuarios con el sistema de informacién

Porcentaje

Siempre A veces Nunca

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 89.94%, indica que la busqueda de
informaciones de usuarios con el sistema de informacion siempre es efectiva, lo que sugiere que
el sistema facilita de manera consistente el acceso a la informacién requerida sobre los usuarios.
Un 7.23% de los usuarios menciona que la busqueda de informaciones de usuarios a veces €s
efectiva, lo que podria indicar que en algunas ocasiones el sistema no proporciona la informacién
de manera Optima. Finalmente, un 2.83% de los usuarios reporta que nunca la busqueda de

informaciones de usuarios es efectiva.
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Tabla 23

El sistema de informacion controla fecha de cobranza de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Siempre 277 87,11
ITEM
N° 14 A veces 33 10,38
Nunca 8 2,65
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 17

El sistema de informacion controla fecha de cobranza de los usuarios
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Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 87.11%, indica que el sistema de
informacion siempre controla la fecha de cobranza de los usuarios, lo que sugiere una alta eficacia
y confiabilidad del sistema en esta funcion. Un 10.38% de los usuarios menciona que el sistema a
veces controla la fecha de cobranza, lo que podria indicar la presencia de ocasiones donde el
sistema no realiza este control de manera dptima. Finalmente, un 2.52% de los usuarios reporta

que el sistema nunca controla la fecha de cobranza.



48

Tabla 24

El sistema de informacidn controla con seguridad la morosidad de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 282 88,68
N° 15 A veces 27 8,49
Nunca 9 2,83
Total 318 100,00

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 18
El sistema de informacion controla con seguridad la morosidad de los usuarios
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 88.68%, indica que el sistema de
informacion siempre controla con seguridad la morosidad de los usuarios, 1o que sugiere que el
sistema es percibido como efectivo y confiable en la gestion de la morosidad. Un 8.49% de los
usuarios menciona que el sistema a veces controla con seguridad la morosidad, lo que podria
indicar que existen algunas ocasiones donde se perciben ciertas fallas en el control de esta
informacion. Finalmente, un 2.83% de los usuarios reporta que el sistema nunca controla con

seguridad la morosidad.
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Tabla 25

Como califica la atencion de cobranza que te brinda con el sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje
N° 16 veces ,
Nunca 8 2,52
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Figura 19

Como califica la atencion de cobranza que te brinda con el sistema de informacion
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 86.79%, califica siempre la atencion de
cobranza que les brinda el sistema de informacion, lo que indica una percepcion generalmente
positiva y satisfactoria de la calidad del servicio. Un 10.69% de los usuarios califica la atencion
de cobranza a veces, lo que sugiere que hay momentos donde la atencion puede mejorar o donde
existen ciertas inconsistencias en el servicio. Por Gltimo, un 2.52% de los usuarios indica que nunca
reciben una buena atencién de cobranza por parte del sistema, lo cual sefiala que un pequefio grupo

de usuarios tiene una experiencia insatisfactoria o problematica en este aspecto.
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Tabla 26

En general como considera el servicio de cobranza con el sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje

ITEM Siempre 290 91,19
N° 17 A veces 25 7,86
Nunca 3 0,94
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 20

En general como considera el servicio de cobranza con el sistema de informacion
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 91.19%, considera siempre que el
servicio de cobranza con el sistema de informacion es bueno, lo que sugiere una percepcion
generalmente positiva y satisfactoria del servicio proporcionado. Un 7.86% de los usuarios
considera el servicio de cobranza a veces, indicando que hay momentos donde la calidad del
servicio puede mejorar o donde existen ciertas inconsistencias en la experiencia del usuario. Por
altimo, un 0.94% de los usuarios indica que nunca considera el servicio de cobranza como bueno,
lo cual sefiala que un pequefio grupo de usuarios tiene una experiencia negativa o problemética en

este aspecto.
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Tabla 27

Se sienten satisfecho los usuarios en atencion con el sistema de informacion

Frecuencia Porcentaje
Siempre 274 86,16
ITEM
N° 18 A veces 36 11,32
Nunca 8 2,52
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 21

Se sienten satisfecho los usuarios en atencidn con el sistema de informacion

Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 86.16%, se siente siempre satisfecha con
la atencion que reciben del sistema de informacion, lo que sugiere una percepcion generalmente
positiva y satisfactoria de la calidad del servicio. Un 11.32% de los usuarios se siente a veces
satisfecho, lo que indica que hay momentos donde la satisfaccion puede mejorar o donde existen
ciertas inconsistencias en la atencion. Por Gltimo, un 2.52% de los usuarios indica que nunca se
siente satisfecho con la atencion del sistema de informacién, lo cual sefiala que un pequefio grupo

de usuarios tiene una experiencia negativa o problemética en este aspecto.



Tabla 28

La operacion de cobranza con el sistema de informacion es sencillo

Frecuencia Porcentaje
ITEM Siempre 287 90,25
N° 19 A veces 26 8,18
Nunca 5 1,57
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Figura 22

La operacion de cobranza con el sistema de informacion es sencillo
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Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
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Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios, un 90.25%, considera que la operacion

de cobranza con el sistema de informacién siempre es sencilla, lo que indica una percepcion

generalmente positiva y satisfactoria de la facilidad de uso del sistema en este aspecto. Un 8.18%

de los usuarios considera que la operacion de cobranza a veces es sencilla, 1o que sugiere que hay

momentos donde la simplicidad puede mejorar o donde existen ciertas dificultades puntuales en la

operacién. Por altimo, un 1.57% de los usuarios indica que nunca considera la operacion de

cobranza como sencilla, lo cual sefiala que un pequefio grupo de usuarios tiene una experiencia

negativa o problematica en este aspecto.
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Tabla 29

El gerente de la empresa se siente satisfecho con el sistema de informacion desarrollado

Frecuencia Porcentaje
Siempre 282 88,68
ITEM
N° 20 A veces 27 8,49
Nunca 9 2,83
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)
Figura 23

El gerente de la empresa se siente satisfecho con el sistema de informacién desarrollado

Porcentaje
n

B
»
e
. - addind
Siempre Aveces Nunca

Fuente: (Elaboracidn propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los encuestados, un 88.68%, indica que el gerente de la
empresa siempre se siente satisfecho con el sistema de informacion desarrollado, lo que sugiere
una percepcion generalmente positiva y satisfactoria por parte de la direccion en relacion a la
calidad y funcionalidad del sistema. Un 8.49% de los encuestados menciona que el gerente a veces
se siente satisfecho, lo que podria indicar ciertas areas de mejora 0 momentos donde las
expectativas no se cumplen completamente. Por Gltimo, un 2.83% de los encuestados reporta que

el gerente nunca se siente satisfecho con el sistema.
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Tabla 30

Los usuarios se sienten satisfechos en adquisicion de recibos de pago de cobranza con el sistema

Frecuencia Porcentaje
Siempre 275 86,48
II;II- OEZI\f A veces 33 10,38
Nunca 10 3,14
Total 318 100,0

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
Figura 24

Los usuarios se sienten satisfechos en adquisicion de recibos de pago de cobranza con el sistema

100

Porcentaje

20

0
Siempre A veces Nunca

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: La mayoria de los usuarios, un 86.48%, se siente siempre satisfecha en la
adquisicion de recibos de pago de cobranza con el sistema, lo que sugiere una percepcion
generalmente positiva y satisfactoria de la facilidad y eficacia del sistema para proporcionar estos
documentos. Un 10.38% de los usuarios se siente a veces satisfecho, lo que indica que hay
momentos donde la satisfaccion puede mejorar o donde existen ciertas dificultades puntuales en
la adquisicion de recibos de pago. Por ultimo, un 3.14% de los usuarios indica que nunca se siente

satisfecho en este aspecto.
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4.2. Discusiones

4.2.1.En relacion al objetivo general

= Los resultados indican que la implementacion del sistema de informacion mejoro un 87,11% el
proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024, con un
valor p (0.004) menor que el nivel de significancia o= 0.05 y el intervalo de confianza del 95%,
existiendo una diferencia significativa e indicando que el sistema controla siempre las
cobranzas reales de la empresa, lo que sugiere una alta eficacia y confiabilidad del sistema en
esta funcién. Segun la investigacién realizada por Mendoza (2019) logré un valor de 51%
(pretest), pero, luego de aplicar el Sistema Web, se redujo hasta 48.27%; estos resultados
manifiestan el logro de una disminucion del 3.06% en el Porcentaje de Saldos por Antigliedad
durante el proceso de cobranza en el Consorcio Los Chasquis;

4.2.2.En relacion a los objetivos especificos

= Los resultados indican que la implementacion del sistema de informacion mejoro un 89.31%,
el control de cobranza el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024, con un valor p (0.045) menor que el nivel de significancia a = 0.05
y el intervalo de confianza del 95%, existiendo una diferencia significativa e indicando que con
el sistema de informacion la cobranza es siempre fiable, lo que sugiere una alta confianza en la
precision y fiabilidad del sistema en el proceso de cobranza. En la investigacion realizada por
Kaseng (2020) concluye que el nuevo software informatico logré reducir el indice control de
cobranza de un 30.84% a un 6.98%, siendo asi una significativa reduccion de un 23.86%. asi
mismo Timana (2023) concluy6 que existe un alto nivel de insatisfaccion de los trabajadores

de la empresa Wimax Corporacion EIRL en cuanto a la gestion de cobranza actual que realiza
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la empresa, a su vez, también existe una gran necesidad de implementar un sistema de cobranza
en la empresa Wimax Corporacion EIRL — Villa La Legua; 2023,

= Los resultados indican que la implementacidn del sistema de informacién mejoro un 86.16%,
la satisfaccion del servicio el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024, con un valor p (0.040) menor que el nivel de significancia a = 0.05
y el intervalo de confianza del 95%, existiendo una diferencia significativa e indicando que con
el sistema de informacion la cobranza es siempre fiable, lo que se siente siempre satisfecha con
la atencidn que reciben del sistema de informacién, lo que sugiere una percepcién generalmente
positiva y satisfactoria de la calidad del servicio. Igualmente, Garcia y Trelles (2019) denoto
una mejoria en el proceso de cobranza al automatizar el proceso y brindar la satisfaccion del
servicio a todos los involucrados de forma eficiente, en el manejo de cuentas por cobrar hasta
la cobranza efectiva para el control de las deudas a los socios.

4.3. Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Planteamiento de la hipotesis

= Hj: Laimplementacion de un sistema de informacion mejorara el proceso de cobranza de
la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.
= Ho: La implementacién de un sistema de informacion no mejorara el proceso de cobranza
de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.
4.3.2. Determinacion del nivel de significancia
= Alfa = 95%.

=  FError=0.05
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4.3.3. Eleccion de la prueba estadistica
Se utilizo la prueba t de Student busca confirmar si las diferencias observadas entre los
grupos son reales y significativas, basandose en la evidencia estadistica proporcionada por el valor
p obtenido.
4.3.4. Célculo del valor tabular
Se emplearon los siguientes criterios para determinar la normalidad de los datos:
= Si el valor p obtenido es mayor o igual que el nivel de significancia (a), se acepta la
hipétesis nula (H0), lo que indica que los datos provienen de una distribucion normal.
= Si el valor p es menor que el nivel de significancia (a), se acepta la hipdtesis alternativa
(H1), lo que sugiere que los datos NO provienen de una distribucién normal.
Para determinar la prueba estadistica adecuada, se evalud la normalidad de los datos
utilizando el test de Kolmogorov-Smirnov, especialmente disefiado para muestras mayores a 50.
Tabla 31

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Sistema de informacion 0,509 318 0,085
Proceso de cobranza 0,525 318 0,096

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)
La prueba de Kolmogorov-Smirnov se utiliza para evaluar si una muestra proviene de una
distribucion normal. En este caso, tanto el "Sistema de Informacion” como el "Proceso de

Cobranza" tienen valores de significacion (Sig.) mayores que el nivel de significancia a = 0.05.
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Figura 25

Pruebas de normalidad del sistema de informacion

Histograma

SISTEMA DE INFORMACION

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

4.3.5. Contrastacion de la hipotesis general

Tabla 32
Prueba de T de Student sobre la hipotesis general

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de Sig.
o Media de . .
. Desviacion confianza de la t ol (bilate
Media error . )
estandar diferencia ral)
estandar
Inferior Superior
Sistema de
Informacion -
0,050 0,554 0,031 0,011 111 1,620 317 0,004
Proceso de
Cobranza

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: Dado que el valor p (0.004) es menor que el nivel de significancia o =
0.05 y el intervalo de confianza del 95%, se puede concluir que hay una diferencia significativa

entre el "Sistema de Informacién™ y el "Proceso de Cobranza”, validando la hipétesis de
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investigacion; es decir la implementacion del sistema de informacién mejoro el proceso de

cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

4.3.6. Contrastacion de la hipétesis especifica 1

= Hi: La implementacion de un sistema de informacion mejorara el control de cobranza el

proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

= Ho: La implementacién de un sistema de informacion no mejorara el control de cobranza

el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.

+¢ Nivel de Significancia considerado:
= Alfa=95%.
= Error=0.05
% Para realizar la interpretacion
= Sielvalor de P <0.05 = se rechaza Ho
= Sielvalor de P>0.05 = se rechaza H1

Tabla 33

Prueba de T de Student sobre la hipétesis especifica 1

Diferencias emparejadas

) 95% de intervalo de Sig.
Media de ) .
Desviacion confianza de la t gl (bilate
Media error
estandar diferencia ral)
estandar
Inferior Superior
SISTEMA DE
INFORMACION -
0,009 0,638 0,036 0,080 0,061 0,264 317 0,045
CONTROL DE
COBRANZA

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: El valor p de 0.045 es menor que el nivel de significancia a = 0.05, lo que

sugiere una diferencia estadisticamente significativa entre el "Sistema de Informacion” y el

"Control de Cobranza", validando la hipétesis de investigacion; es decir la implementacion de un
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sistema de informacion mejorara el control de cobranza el proceso de cobranza de la Empresa
Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.
4.3.7.Contrastacion de la hipotesis especifica 2
= Hi: La implementacion de un sistema de informacion mejorara la satisfaccion del servicio
el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024
= Ho: La implementacién de un sistema de informacion no mejorara la satisfaccion del
servicio el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay,
2024
+¢ Nivel de Significancia considerado:
= Alfa=95%.
= Error=0.05
% Para realizar la interpretacion
= Sielvalor de P <0.05 = se rechaza Ho
= Siel valor de P >0.05 = se rechaza H1

Tabla 34
Prueba de T de Student sobre la hipotesis especifica 2

Diferencias emparejadas

) 95% de intervalo de Sig.
Media de . .
Desviacion confianza de la t gl (bilate
Media error . .
estandar diferencia ral)
estandar
Inferior Superior
Sistema De
Informacion -
0,038 0,455 0,025 0,012 0,088 1,480 317 0,040

Satisfaccion Del

Servicio

Fuente: (Elaboracion propia, 2024)

Interpretacion: Dado que el valor p de 0.040 es menor que el nivel de significancia a =

0.05 y el intervalo de confianza del 95%, se puede concluir que hay una diferencia significativa
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entre el "Sistema de Informacion™ y la "Satisfaccion del Servicio™, validando la hipdtesis de
investigacion; es decir la implementacion del sistema de informacion mejoro la satisfaccion del

servicio el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

= Los resultados indican que la implementacion del sistema de informacion mejoro un 87,11% el
proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024, con un
valor p (0.004) menor que el nivel de significancia o.=0.05 y el intervalo de confianza del 95%,
existiendo una diferencia significativa e indicando que el sistema controla siempre las
cobranzas reales de la empresa, lo que sugiere una alta eficacia y confiabilidad del sistema en
esta funcion.

= Los resultados indican que la implementacién del sistema de informacién mejoro un 89.31%,
el control de cobranza el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024, con un valor p (0.045) menor que el nivel de significancia a = 0.05
y el intervalo de confianza del 95%, existiendo una diferencia significativa e indicando que con
el sistema de informacion la cobranza es siempre fiable, lo que sugiere una alta confianza en la
precision y fiabilidad del sistema en el proceso de cobranza.

= Los resultados indican que la implementacion del sistema de informacion mejoro un 86.16%,
la satisfaccion del servicio el proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024, con un valor p (0.040) menor que el nivel de significancia o = 0.05
y el intervalo de confianza del 95%, existiendo una diferencia significativa e indicando que con
el sistema de informacion la cobranza es siempre fiable, lo que se siente siempre satisfecha con
la atencion que reciben del sistema de informacion, lo que sugiere una percepcion generalmente

positiva y satisfactoria de la calidad del servicio.
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5.2. Recomendaciones

= Se recomienda a la Empresa SEMSA, dar mantenimiento preventivo al servidor a fin de
asegurar que el sistema de informacion no sufra alguna falla en los momentos de sus
operaciones.

= Se recomienda a la Empresa SEMSA, capacitar al personal que trabaja en el area de cobranzas,
a fin de utilizar de la mejor manera el sistema de informacion instalado y dar solucion a este
proceso (cobranza) en el menor tiempo o tiempo real, de tal manera que las tomas de decisiones
sean las mas prontas, para los clientes.

= Se recomienda al personal responsable, debe realizar copias de seguridad periddicas de base de
datos que es importante para evitar pérdidas inesperadas.

= Se recomienda utilizar contrasefias seguras, evita compartir informacién sensible en correos

electrénicos no seguros y mantén actualizados tus programas de seguridad.
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Anexo A: Matriz de consistencia
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Problema Obijetivos Hipotesis Variables Metodologia

General General General Tipo de investigacion: Aplicada
¢De  qué manera la Implementar un sistema de La implementacion de un sistema Nivel ~  de investigacion:
implementacion de un sistema  informacion para mejorarel  de informacion mejorara el proceso Explicativo
de informacion mejora el proceso de cobranza de la  de cobranza de la Empresa Servicio Disefio de investigacion: Pre Test

- . - . . y Post Test con un solo grupo.
proceso de cobranza de la Empresa Servicio Municipal ~Municipal de Saneamiento Lircay,
Empresa Servicio Municipal de Saneamiento Lircay, 2024. Ge: O1—» X —» O:
de Saneamiento Lircay, 2024?  2024. Especificos
Especificos Especificos Donde:
= La implementacion de un V.L(X): = Ge: Bs elld 9(;‘“00

»=;De qué manera la = Implementar un sistema sistema de informacion Sistema de experimental donde se

implementacion de  un
sistema de informacion
mejora el control de
cobranza el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio  Municipal de
Saneamiento Lircay, 2024?

»=;De qué manera la
implementacion de  un
sistema de informacion
mejora la satisfaccion del

servicio el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio  Municipal de

Saneamiento Lircay, 2024?

de informacion para
mejorar el control de
cobranza el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay,
2024,

= Implementar un sistema
de informacién para
mejorar la satisfaccion
del servicio el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay,
2024.

mejorard el control de
cobranza el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio  Municipal  de

Saneamiento Lircay, 2024.

La implementacién de un
sistema de informacion
mejorar la satisfaccion del

servicio el proceso de
cobranza de la Empresa
Servicio  Municipal  de

Saneamiento Lircay, 2024.

informacion

V.D.(Y):
Proceso de
cobranza

hard la investigacion
= O1 :Pretest
= X :Es el
independiente
= O2: Postest

variable

Poblacién: La poblaciéon esta
constituida por 1850 usuarios de
la Empresa Servicio Municipal de
Saneamiento Lircay.

Muestra: Como se conoce el
valores de la poblacién por ello se
establecio el tamafio de la muestra
como finita, aplicando la férmula
y el tamafio de muestra es de 318
usuarios de la Empresa Servicio
Municipal de  Saneamiento
Lircay.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario




Anexo B: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Esca_la_ . y
Medicion
= X.1.1. Controla cobranzas
= X.1.2. Control de morosidad
X.1. = X.1.3. Optimizacion de cobranzas

X.1.4. Control de ingresos diario y
mensuales
= X.1.5. Control de kardex de materiales

Adaptabilidad

V.L(X):
Sistema de X.2.

X.2.1. Contrasefias encriptados

X.2.2. Generacion de Backup Escala: Ordinal
X.2.3. Validacion de registros

X.2.4. Emision de reportes con seguridad Medicién:
X.2.5. Nivel de acceso de usuarios Likert

informacion Seguridad

Y.1.1. La cobranza es fiable 1. Siempre
Y.1.2. El pago de cobranza es prudente 2. A veces
Y.1.3. Blsqueda de informaciones 3.Nunca
Y.1.4. Control de fecha de cobranza

Y.1.5. Control de seguridad de morosidad

Y.1.6. Atencidn de cobranza

Y.1.7. Servicio de cobranza

Y.1

Control de cobranza

V.D.(Y):

Proceso de Y2 Y.2.1. Atencion de usuarios
cobranza Satisfaccion del Y.2.2. Operacion de cobranza
Y.2.3. Satisfaccion del gente

serviclo Y.2.4. Adquisicion de recibos de pago
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Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos
A continuacion, se le pide que en las preguntas que a continuacion se acompafia, elegir
la alternativa que consideres correcta, marcando con un aspa (X) al lado derecho, tu aporte sera
de mucho interés en este trabajo de investigacion.

Escala valorativa: (1)Siempre, (2) A veces, (3) Nunca

ALTERNATIVAS
@) @ (©)

VARIABLES N° ITEMS

X.1. Adaptabilidad
01 El sistema controla las cobranzas reales de la empresa
02 El sistema controla la morosidad de pagos de los usuarios
El sistema optimiza la emision de comunicado de

03
cobranzas
El sistema controla los ingresos diario y mensuales de
V.L(X): 04 g y
) cobranzas
Sistema de 05  Elsistema controla de kardex de materiales de la empresa

informacion ~ X.2. Seguridad
06 La contrasefias del sistema de informacion son encriptados
07 El sistema genera Backup autométicamente
08 El sistema validad registros de informaciones
El sistema emite los reportes de toma de decisiones con
seguridad
10 El sistema contiene nivel de acceso de usuarios
Y.1. Control de cobranza
11 Con el sistema de informacidn la cobranza es fiable
Al realizar el pago de cobranza es prudente con el sistema

09

12 de informacion

Como serd la busqueda de informaciones de usuarios con
13 el sistema de informacion

El sistema de informacién controla fecha de cobranza de
14 los usuarios
15 El sistema de informacion controla con seguridad la

morosidad de los usuarios
V.D.(Y): 16 C_c')mo califica la ater_lf:ic')n de cobranza que te brinda con el
sistema de informacion
En general como considera el servicio de cobranza con el
cobranza 17 sistema de informacion
Y.2. Satisfaccion del servicio
Se sienten satisfecho los usuarios en atencién con el

Proceso de

18 sistema de informacion

La operacion de cobranza con el sistema de informacion
19 es sencillo

El gerente de laempresa se siente satisfecho con el sistema
20 de informacion desarrollado
21 Los usuarios se sienten satisfechos en adquisicion de

recibos de pago de cobranza con el sistema
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Anexo D: Sintesis del analisis de datos

V.ID.(Y): Proceso de cobranza

X2 Sezuridad

X6 X7

o

VI{X): Sistema de inf

X1 Adaptabilidad

X ox

¥.1. Satisfaccion del
Servicio

¥.1. Control de cobranza

h'D
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Procesamiento de vista de datos en el SPSS
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Anexo E: Manual del sistema de informacion
Este manual proporciona una guia completa sobre como utilizar el sistema de
informacion de la empresa SEMSA. Esta disefiado para ayudar a los usuarios a comprender y
utilizar las funciones y caracteristicas del sistema de manera eficiente.

1. Base de datos del sistema de informacién

CargarHoraria CONTRATO PER

? Wcup T Moo . T e
d Pemri id_Pami Homibee_Segun
FechaVeria P _EmiCon Aping mugulc-
. N ————
Camgafa ﬁo;-mo Facha_frica Corision R4
——_— Facha,_ (e Pilra_Sigun
Fechamiat Tipa Corata
Dyt Registro_BoletaPago
W T wgrago L]
d Pami
MeaPaga
Tol_Ingsa
Fadha®
T M Fani
Toral_Apoes
e Total_Decto
Mo (PP
R o B
Fecha_ingraTraky _——
iy Familr R
Sl B Dias Wokd
g Fami
R ASY i Hour E5
s ol a2 Hour £S5
!
T s A Tl B35
- Dy Mo
Marnbee:_Completn Total_EwDible v -
Fom mpoit B05 L
b
st AmngaiPiint o
Mo Usaaiia i
Pascid A
]
Esmaida WEu Justificacion
o o ¥ 7 s A
o Paimi
PrindpaIMoTa
Detalle izt
Facha iz
Esmdalis
Fachagmi v




2. Ventana de acceso al sistema de informacion

81

SISTEMA DE INFORMACION DE COBRANZA DE SEMSA
HORA: 08:14:58 PM

FECHA: 30/06/2024

USUARIO t [ iicssisniiaaios Usuatio - SEMSA
NIVELDEA.: ssoesessssssssnns Clave :[esse
| Aceptar | | Cancelar 6

3. Menu principal del sistema

b E SERVICIO MUNICIPAL DE SANEAMIENTO LIRCAY - SEMSA FECHA==>30/06/2024 HORA ==>08:16:29 PM
Archivos Utilitarios Mantenimientos Cobranza CajayBancos Reporte Ayuda

” ‘ “e‘ & g, ’ ‘3‘ ¥ ‘j Cobranza a los usuarios Ctrl+A

SISTEMA DE INFORMACION DE COBRANZA DE SEMSA
HORA: 08:16:29 PM

FECHA: 30/06/2024

USUARIO : EMPRESA SERVICIO MUNICTPAL

NIVELDEA.: §
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4. Ventana de administracion de conceptos de pago

ADMINISTRACION DE CONCEFTOS DE PAGOS

Buscar Conceptos: | e

> | CODICO CONCEPIOS PRECIOS | Modificar
000001 | REAPERTURADE SERVICIO DE AGUA POTABLE 15.00 Eliminar
000002  |CORTE DE SERVICIO DE AGUA POTABLE 13.50
000003  |CIERRE TEMPORAL DE SERVICIO AGUAPOTABLE 13.50 Suli
000004 |CORTE ¥ REAPERTURA DE SERVICIO DE AGUA POTABLE 28.50

P8 I EDICION Y PRESUPUESTO 10.00
000006 |OTROS: 0.00
000007 |CONEXION DOMICILIARIA DE AGUA POTABLE 150.00
000008  |CAMBIO DE CATEGORIA 13.00
000009  |CAMBIO DE RAZON SOCTAL O NOMBRES 10.00
000010  |CONEXION DOMICILIARIA AT CANTARTLLADO 180.00
000011 |DESATORO DE ALCANTARILLADO 20.00
000012 |AMPLIACION DE RED DE MATRIZ AGUA POTABLE 300.00
000013  |AMPLIACION DE RED DE MATRIZ ALCANTARILLADO 400.00
000014 |CERTIFICACION 15.00
000015 |DUPLICADO DE RECIEO 150
000016  |CONSUMO DE AGUA POTABLE 0.00
000017 |RECUPERO POR CONSUMO DE AGUA POTABLE 60.00
000018 |DERECHO POR ROTURADE PISTAS 60.00
000019 |RECONSTRUCCION DE PISTAS 20.00
000020 |FUT 0.50

5. Ventana de administracion de usuarios de la empresa

HORA R i \DMINIST o \
FILTRAR POR CALLES Busear por APILLIDOS ¥ NOMHEES
Naewn
; . - Modificsr
« CODICO ¥ RUC | APELLIDOS Y NOMBRIS DIRIECION ¥ N* TELIFONO  IMP. MES " il
fs10000 0 3 TITO COAALEIANDRO PRLOICAN" 123 1180
Mook & NA MICAN 11 118
QIoeer @ FELT1 Reclbas
100088 40 IRICA 1l Boletas de Vents
Mowe B AANFIQUE GASTELU FELIX RICA N - 1550 S
{slonal
00006 DE PDEDACIKILA MLICA LEO
w 3 - R.ICA - 20.50 Nots do Crodite
o100 31 FLICAN" 361 - 15,60 Factera
Nowow RICA N 335 200
Deudas pesdionies
a0 38 RICAK 333 bt 1
oloeon 4 RICAN 319 840 Nt Hodeat
Mo 12 RICAN" 138 - 280
nowly  » MICAN" 267 118 Corte & Agus
M0e0ls 19 - RICAN 255 -~ 11.50 Activer Corte
How0LE 18 UINO PELICITA IRICAN" 243 590203244 11W0
MNe00is - RAMARAY &R 118
n . 5
oloeosT MICAN" 187 19 |10
sl0e018 - CHANCA 0 Actloar
e ¥ ZORER LA BEXDETU ABRAMAM 2.80
3 Normal
oo v LLANCAR] ARANDA EDILBEXTO RICAN" 165 1336 | 1901200 Cortade
moami # Swipeadids
Poe habibitar
Hiec: 4
Mo 9 - SERVICI0 EGIENICO RICAN. 8N - &350
Salir
Moo 2 SACHA YANGAS LOSALLIA IICAN 14 (X
v Expartes




6. Ventana de administracion de emision de recibo
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ADMINISTRACION DE RECIBOS EMITIDAS

AGUA ALCANT MORA DEUDAANT. INTERES GV REDONDEC TOTAL

14.80 181 0.00 20.76 0.83 332

EMITITAO POR- MARCELRA

Q100007
FLORES FEREMNANDEZ GUSTAVO NIEL
JR. ICAN®. 367

0.02 42.50

DICIEMERE-2016

Adio : FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL Nuevo Recibo
Mod. Recibo
=> | Numero Apellidos v Nombres Fecha Pago MMes Pagos Cant. Mes | Deuda Mes | Total Pago Eliminar
| 012431 |FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL | 18/06/2016 |TUNIO-TUNIO-2016 01 03 8120 Tt
| 015805 |FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL | 24/08/2016 |[AGOSTO-AGOSTO-2016 01 02 4250 Prin Duptic.
| 018127 |FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL | 30/0%/2016 SETIEMEBRE-SETIEMERE-2016 01 0l 20,80
| 019366 |FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL | 28/10/2016 |OCTUBRE-OCTUBRE-2016 01 01 20.80¢
_[_'.;_' | 021643 |FLORES FERNANDEZ GUSTAVO NIEL | 12/12/2016| DICIEMBRE-DICIEMEBRE-2016 01 02 4250 Amnular
Sumatoria 207.80 Activar
Anulado
Emitida con
Bol./Fact.
Salir
DICIEMEEE-2016 021643
FLORES FERNANDEZ GUSTAVOQ NIEL
JE. ICAN. 367
0211 40.00
AGUA 1480
ALCANTARILLADD 28
MORA 0.00
DEUDAANTERIOR 20.76
INTERES 0.83
IGV 332
REDONDED 0.02
4150
PAGOPOR : 2 MESES
SON: CUARENTA Y DOS CON 50v100 SOLES
12122016 20122016
DICIEMERE-2016 021643 0100007




7. Reportes
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