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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo tiene como proposito presentar una mejora en el area de cobranza de la empresa
Grupo Inmobiliario My Land S.A.C., debido a una problematica relacionada con la falta de control
en el seguimiento de las cuotas mensuales de los clientes. La empresa, creada en el afio 2022, inicid
sus operaciones como corredora inmobiliaria, pero a partir del lanzamiento de su primer proyecto
propio en 2023, comenzo a enfrentar nuevos retos administrativos derivados del aumento de sus
ventas.

Desde un inicio, la gestion de pagos se realizaba mediante hojas de Excel, lo cual funcion6
de forma provisional, pero no fue suficiente cuando la cantidad de clientes crecio. Esto ocasion6
retrasos en el control de pagos, problemas en la emision de comprobantes y dificultades para
mantener una organizacion clara dentro del area. Frente a esta situacion, se planted como solucion
la implementacion de una plataforma tecnoldgica que permitiera mejorar el sistema de cobranza.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo y con un nivel de profundidad
descriptivo. Se analizaron los procesos internos del drea y se propuso una herramienta tecnolégica
proporcionada por Grupo M & M Soluciones Administrativas S.A.C. Esta plataforma permitio
automatizar tareas como el envio de recordatorios, la generacion de reportes y la emision de
comprobantes electronicos.

Como resultado, la gestion de cobranza se volvid mds 4gil, ordenada y eficiente. Se concluye
que la incorporacion de tecnologia y procesos automatizados contribuye significativamente a una
mejora organizacional, ya que optimiza no solo el control interno, sino también la atencion al
cliente y el desempeio global de la gestion administrativa.

Palabras clave: cobranza, mejora organizacional, procesos, tecnologia, gestion administrativa.



1r up Estructura y funcionamiento del area de

UNIVERSIDAD cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land
PRIVADA

DEL NORTE S.A.C. en Lima, 2025

CAPITULO 1. INTRODUCCION

El Capitulo I, correspondiente a la Introduccion, reviste especial importancia en la tesis
titulada “Estructura y funcionamiento del darea de cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land
S.A.C. en Lima, 2025”, ya que permite contextualizar adecuadamente la experiencia profesional
en el entorno real de la organizacion. En este capitulo se valida el conocimiento del estudiante
sobre la empresa, detallando aspectos esenciales como el afio de fundacion, el organigrama
institucional, los servicios que brinda y otras caracteristicas relevantes. Esta contextualizacion no
solo delimita el campo de estudio, sino que también sustenta la pertinencia del andlisis y la
contribucion practica del trabajo al funcionamiento del 4rea de cobranza.

Seguin BBVA Research. (2022), El sector inmobiliario en Pert enfrenta
actualmente desafios estructurales y coyunturales que condicionan su desarrollo y
sostenibilidad:

o Déficit habitacional: El pais registra un déficit de cerca de dos millones de viviendas,
tanto por falta de unidades como por la baja calidad de muchas existentes, especialmente
en zonas rurales y periferias urbanas.

e Acceso limitado a vivienda y financiamiento: El alto costo de la vivienda, la insuficiente
oferta de créditos hipotecarios accesibles y el bajo poder adquisitivo dificultan que muchas
familias, sobre todo jovenes y sectores vulnerables, accedan a una vivienda digna.

e Escasez de terrenos y planificacion urbana deficiente: Hay poca disponibilidad de
terrenos aptos para nuevas construcciones en zonas de alta demanda, lo que eleva precios
y limita el desarrollo de proyectos, agravado por una planificacién urbana insuficiente.

e Burocracia y regulacion: Los procesos para obtener permisos y licencias son largos y

11
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complejos, generando retrasos y sobrecostos en los proyectos inmobiliarios.
Desconfianza e incertidumbre econémica y politica: La inestabilidad politica, la
recesion y la baja inversion privada afectan la confianza de inversionistas y promotores
inmobiliarios, ralentizando el crecimiento del sector.

Acceso a servicios basicos: Muchas viviendas, especialmente informales, carecen de
acceso adecuado a agua, electricidad y saneamiento, lo que limita la calidad de vida y la
formalizacion del sector.

Innovacion y sostenibilidad: Existe una presion creciente por incorporar tecnologias
verdes y eficiencia energética, asi como por adaptarse a nuevas demandas de espacios
flexibles y sostenibles, lo que representa tanto un reto como una oportunidad.

Demanda desigual y saturacion de mercados: Mientras algunos distritos presentan
saturacion y altos precios, otras zonas carecen de oferta adecuada, generando un mercado
desigual y segmentado.

La estructura organizativa es un elemento clave para el éxito y la eficiencia operativa en el

sector inmobiliario. Su influencia se refleja directamente en la capacidad de las empresas para

ejecutar procesos, adaptarse al mercado y ofrecer servicios de calidad.

Segin el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2023), menciona que

la contribuciéon del sector inmobiliario al Producto Bruto Interno (PBI) peruano se encuentra

dentro del rubro de “Otros Servicios”, donde se incluyen los servicios inmobiliarios y de alquiler

de vivienda. De acuerdo a reportes oficiales, el sector construccion, que estd estrechamente

vinculado al desarrollo inmobiliario, representa aproximadamente 5.6% del PBI nacional.

Por su parte, los servicios inmobiliarios y alquiler de vivienda forman parte de la categoria

12
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“Otros Servicios”, que agrupa varias actividades, pero no se reporta de manera desagregada el
peso especifico del subsector inmobiliario en los informes publicos recientes del INEI. Sin
embargo, estudios sectoriales y reportes del Ministerio de Vivienda y BBVA Research estiman
que elsector inmobiliario en su conjunto (incluyendo construccion y servicios

inmobiliarios) aporta entre 5% y 6% del PBI peruano en los ltimos afios.

1.1.Resena historica

Grupo Inmobiliario My Land S.A.C. con RUC 20609308100, siendo una empresa peruana
constituida en el afio 2022 como Sociedad Anonima Cerrada. Desde sus inicios, se dedico a la
intermediacion inmobiliaria, ofreciendo servicios de ventas para otras empresas del rubro. Esta
etapa inicial le permitio adquirir experiencia en el sector, establecer relaciones comerciales solidas
y conocer de cerca el comportamiento del mercado.

En septiembre de 2023, la empresa marcé un hito importante con el lanzamiento de su primer
proyecto propio: Paraiso de Asia, ubicado en el kilémetro 104 de la Panamericana Sur, en el
distrito de Asia, provincia de Canete, Lima. Este proyecto tuvo una gran acogida y alcanzd
rapidamente un volumen significativo de ventas. A la fecha, Paraiso de Asia ha logrado vender el
80 % de sus lotes, lo que refleja una respuesta muy positiva por parte del mercado.

Ante esta alta demanda, en agosto de 2024 se lanz6 el segundo proyecto: Paraiso de Asia II,
que continua la misma linea de desarrollo en una ubicacion cercana. En menos de un afo, este
nuevo proyecto ha logrado vender el 30% de sus lotes, manteniendo una proyeccion de
crecimiento sostenida.

Ademas, al finalizar el mes de mayo de 2025, la empresa lanzd su tercer proyecto: Paredones

de Asia, también ubicado en el kildémetro 104 de la Panamericana Sur. Este nuevo desarrollo

13
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representa una apuesta por seguir consolidando la presencia de la empresa en la zona sur de Lima,
respondiendo a la creciente demanda por terrenos con fines de inversion.

A medida que la empresa ha ido creciendo, también han surgido desafios en la gestion
interna, especialmente en el area de cobranza. La necesidad de modernizar los procesos
administrativos llevo a implementar soluciones tecnoldgicas que han permitido mejorar el control,
la eficiencia y la atencion al cliente, fortaleciendo asi la estructura interna de la organizacion.

Figura 1
Logo de Grupo Inmobiliario My Land

MY LAND

PO INMOBILIARIO—

Nota. Imagen creada por el Gerente General
1.2.Mision
Grupo Inmobiliario My Land es una empresa dedicada a ofrecer terrenos con alto potencial
de inversion, comprometida con el crecimiento patrimonial de sus clientes. Brindamos asesoria
profesional, seguridad legal y experiencia en la seleccion de ubicaciones estratégicas, generando

confianza, tranquilidad y valor a largo plazo.
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1.3.Vision
Ser reconocidos a nivel nacional como una empresa lider en el desarrollo y comercializacion
de terrenos para inversion, destacando por nuestra solidez, innovacion y compromiso con el

bienestar de nuestros clientes.

1.4. Valores

Concepto de Valores en Administracion:

En el contexto de la administracion, los valores son principios fundamentales que guian el
comportamiento y la toma de decisiones dentro de las organizaciones. Se refieren a los estandares
éticos y morales que determinan como los empleados y directivos deben comportarse y actuar en
el desarrollo de su trabajo. Los valores organizacionales no solo influyen en la cultura empresarial,
sino que también definen las prioridades de la organizacion, como la calidad, la innovacion, la
responsabilidad social, la lealtad y la integridad. Segun Robinson (2013), los valores
organizacionales "son esenciales para construir una cultura organizativa que fomente la
cooperacion, la ética empresarial y el compromiso de los empleados con los objetivos
organizacionales".

Importancia de los Valores en Administracion:

Los valores son fundamentales en administracion porque guian la toma de decisiones
dentro de la empresa y crean un entorno de trabajo saludable y productivo. Las organizaciones con
valores claros tienden a tener una cultura organizacional fuerte, lo que resulta en una mayor
satisfaccion y lealtad de los empleados, ademds de una mejor imagen y reputacion ante los clientes.

Segtin Daft (2010), "los valores organizacionales proporcionan un marco de referencia para

las decisiones y los comportamientos, ayudando a alinear a los miembros de la organizacion hacia

15
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una visién comun y a garantizar la coherencia en la ejecucion de estrategias". Estos valores son

determinantes para crear relaciones de confianza con los clientes, lo cual es crucial para el éxito a

largo plazo de la organizacion.

Tabla 1.

Valores de la administracion

Compromiso

Confianza

Innovacion

Transparencia

El compromiso implica asumir con
responsabilidad cada accion,
cumpliendo con las expectativas de
los clientes y objetivos de la

empresa.

La confianza se construye mediante
la honestidad, la coherenciay el

cumplimiento de lo prometido.

La innovacidén implica la mejora
continua mediante el uso de nuevas

tecnologias y metodologias.

La transparencia es la base de una
comunicacion claray honesta con

todos los involucrados.

En Grupo My Land, el compromiso se
manifiesta en el acompanamiento
constante al cliente antes, durantey
después de la compra, garantizando una
experiencia transparente, segura 'y
responsable en cada etapa del proceso.
La empresa genera relaciones sdlidas
con sus clientes a través de una asesoria
clara, el cumplimiento riguroso de
plazosy elrespaldo legal de todas las
transacciones realizadas.

Grupo My Land incorpora herramientas
tecnoldgicas que optimizan la gestidn
comercial y administrativa, lo que
permite ofrecer un servicio mas agil,
moderno y eficiente al cliente.

La empresa informa de manera precisa
sobre precios, condiciones y procesos,
lo que fortalece su credibilidad y genera

seguridad en cada inversion realizada.

16
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Orientacion al La orientacion al cliente se centra Grupo My Land prioriza los intereses del

cliente en comprender y satisfacer sus cliente, brindando soluciones a mediday
necesidades de forma proactivay asesoria integral que garantizan una
personalizada. inversion informada, segura y confiable.

Nota. Elaboracion Propia

1.5.0rganigrama

Concepto de Organigrama:

Un organigrama es una representacion grafica que muestra la estructura organizacional de
una empresa o institucion, describiendo las relaciones jerarquicas, las funciones y las
responsabilidades de cada puesto dentro de la organizacidn. Sirve para visualizar como se dividen
y agrupan las actividades y cémo los empleados interactian dentro de la jerarquia de la
organizacion. Segiun Robinson (2014), el organigrama "es una herramienta visual que facilita la
comprension de las relaciones de poder y autoridad, asi como la distribucion de responsabilidades
dentro de una organizaciéon".

Importancia del Organigrama:

El organigrama es fundamental porque ayuda a establecer un marco claro de roles y
responsabilidades, lo que facilita la comunicacion interna y la asignacion de tareas en la
organizacion. También es Util para identificar areas de redundancia o vacios en la estructura y para
planificar el crecimiento y la expansion organizacional. Segiin Daft (2013), "un organigrama bien
disefiado es una herramienta esencial para la gestion de recursos humanos, ya que proporciona
claridad sobre las relaciones entre los distintos niveles jerarquicos y contribuye a la eficiencia

operativa".

17
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Figura 1
Organigrama Grupo My Land

GRUPO INMOBILIARIO MY LAND S.A.C

GERENCIA

AREA AREA AREA AREA MARKETING
ADMINISTRATIVA COMERCIAL LOGISTICA

GONTABLE PUBLIGIDAD
ASESORES ASESORES CORREDORAS
INTERNOS EXTERNDS

Nota. Organigrama de Grupo Inmobiliario My Land S.A.C.

COBRANZA

1.6.Servicios

La empresa desarrolla su actividad en el sector inmobiliario a través de tres lineas principales
de servicio. En primer lugar, se dedica a la comercializacioén de terrenos que forman parte de su
propio inventario, los cuales son gestionados directamente bajo estandares de seguridad legal y
administrativa.

En segundo lugar, brinda servicios de intermediacion como corredora inmobiliaria,
apoyando a otras compaiiias del rubro mediante la implementacion de estrategias comerciales y la
participacion como fuerza de ventas externa, facilitando asi el alcance de sus objetivos de

colocacion de inmuebles.
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Tabla 2.

Tipos de Servicios

SERVICIOS %
Comercializacion de terrenos 80%
Corredor Inmobiliarios 18%
Venta de Propiedades viviendas 2%

Nota. Informacion del area administrativa

Finalmente, también realiza la venta ocasional de propiedades urbanas, principalmente
viviendas, actuando como nexo entre propietarios y potenciales compradores, bajo un enfoque de

asesoria y acompafiamiento durante todo el proceso de compraventa.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El capitulo de Marco tedrico es fundamental porque establece la base conceptual y tedrica
sobre la que se sustenta el trabajo realizado. En este capitulo, se describen los conocimientos
practicos adquiridos a lo largo de la experiencia laboral del investigador, vinculando la teoria con
la practica en un contexto profesional. Este andlisis permite justificar la aplicacion de teorias y
metodologias especificas que respaldan el estudio, proporcionando una comprension profunda de
coémo las teorias existentes se adaptan y aplican a situaciones reales. Segun Hernandez Sampieri
(2014), el marco tedrico proporciona una conexion esencial entre el trabajo practico y la
investigacion académica, fortaleciendo la validez del proyecto.

Ademas, el marco tedrico permite identificar las limitaciones que pudieron haberse
presentado durante la ejecucion del proyecto. Estas limitaciones pueden ser de naturaleza tedrica,
metodoldgica o reglamentaria, y es esencial mencionarlas para dar un panorama claro sobre las
restricciones que se enfrentaron. Reconocer estas limitaciones, como sefiala Creswell (2012),
aumenta la credibilidad del estudio al mostrar una comprension clara de los desafios y barreras, lo

cual permite a los lectores evaluar el alcance y la aplicabilidad de los resultados obtenidos.
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Tabla 3

Bases Teoricas

Estructura y funcionamiento del area de
cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land
S.A.C. en Lima, 2025

Autoridad de
Weber

Autoridad Tradicional,

Autoridad Carismatica

Base Tedrica Dimensiones Afio | Exponente Propone

Teoria de la Estructura Simple, 1979 | Henry Mintzberg: que las organizaciones pueden

Estructura Burocracia estructurarse de diferentes maneras dependiendo de su

Organizaciona | Mecanistica, tamafio, tecnologia y entorno. Cada tipo de estructura tiene

1 de Mintzberg | Burocracia un funcionamiento especifico que afecta la manera en que un

Profesional, area opera y se organiza dentro de la empresa.
Adhocracia

Teoria de la Especializacion, 1911 | Frederick Winslow Taylor: desarrolld el concepto de la

Division del Estandarizacion, organizacion cientifica del trabajo, donde la division de las

Trabajo de Monitoreo y Control tareas y la especializacion en areas especificas de trabajo

Taylor permiten aumentar la productividad y la eficiencia en cada
area de la organizacion. El funcionamiento de un area en este
enfoque esta basado en el control y la estandarizacion.

Teoria de la Ambiente Externo, 1967 | Paul Lawrence y Jay Lorsch: esta teoria, no existe una unica

Contingencia | Tecnologia, Estrategia manera optima de organizar un area. La estructura y el

de Lawrence y funcionamiento de un area deben adaptarse a factores

Lorsch contingentes, como el entorno y la tecnologia. Lawrence y
Lorsch destacan la importancia de la adaptabilidad y como
una organizacion debe responder de manera flexible a los
cambios en su contexto externo.

Teoria de la Autoridad Legal, 1922 | Max Weber: que las organizaciones deben tener una

jerarquia clara de autoridad para su buen funcionamiento.
La teoria establece que el poder y la toma de decisiones
dentro de un area deben estar claramente distribuidos segin
las reglas y la estructura organizacional. Esto contribuye a un
funcionamiento eficiente, evitando confusion y conflictos

dentro del area.

Nota. Elaboracion propia
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Bases Tedrica sobre la Estructura y Funcionamiento de un Area

Se ha considerado la Teoria de la Division del Trabajo de Taylor como modelo tedrico
debido a su enfoque en la especializacion y la estandarizaciéon de las tareas dentro de la
organizacion. Segun esta teoria, la division del trabajo en actividades simples y repetitivas
permite aumentar la productividad y la eficiencia operativa de cada area. Taylor propuso que, al
asignar tareas especificas y estandarizadas a cada trabajador, se optimiza el desempeio individual
y colectivo, lo que se traduce en una mayor rentabilidad para la organizacion. Este enfoque
también destaca la importancia del monitoreo y control en cada area, asegurando que las tareas
se realicen conforme a los estdndares establecidos, lo que mejora la calidad y consistencia de los
resultados.

Dimensiones

Las dimensiones de un modelo tedrico son esenciales porque permiten desglosar el marco
conceptual en componentes clave que facilitan su comprension y aplicacion practica. Estas
dimensiones identifican los aspectos fundamentales del fendmeno que se esta estudiando, como
la especializacion, estandarizacion y control en la Teoria de la Division del Trabajo de Taylor.

Ademas, proporcionan una estructura clara para medir y evaluar la efectividad del
modelo, facilitando su aplicacion en contextos reales. Las dimensiones también permiten realizar
ajustes y adaptaciones segun las necesidades especificas del entorno, asegurando que el modelo

siga siendo relevante y eficaz en la mejora de los procesos dentro de las organizaciones.
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En la presente teoria se considera las siguientes dimensiones:

Tabla 4

Concepto de las dimensiones

Concepto En la administracion
Dimensiones
Es la division sistematica de tareas | Permite que los trabajadores sean
Especializacion . , . e
complejas en tareas mas sencillas y | expertos en una funcién limitada,
especificas, asignadas a individuos segin | lo que reduce tiempos de
sus aptitudes. Cada trabajador se enfoca en | aprendizaje y errores, y facilita la
una tarea particular, lo que incrementa su | supervision.
destreza y eficiencia operacional
Consiste en establecer normas y | Los métodos y herramientas de
Estandarizacion . . . . .
procedimientos precisos para realizar | trabajo son definidos por la
tareas, asegurando uniformidad en los | direccion, eliminando la
procesos y resultados improvisacion y asegurando que
todos los empleados sigan las
mejores practicas identificadas
cientificamente
Es el seguimiento y medicion constante de | Incluye la observacion directa y el
Monitoreo los procesos y actividades laborales para | uso de herramientas (como el
verificar que se cumplan los estindares | cronometro) para evaluar la
establecidos eficiencia y detectar ineficiencias
en tiempo real, facilitando ajustes
inmediatos
Es la aplicacion de mecanismos para | Taylor propuso el '"control
Control . . .
asegurar que las operaciones se | cientifico", donde los supervisores
desarrollen conforme a los procedimientos | vigilan el cumplimiento y corrigen
estandarizados y se alcancen los niveles de | desviaciones, pasando de un
desempefio esperados control subjetivo a uno basado en
datos y resultados

Nota. Elaboracion propia
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El disefio organizacional y la organimetria constituyen areas fundamentales para la
comprension y mejora de las estructuras y procesos dentro de las organizaciones. A lo largo del
tiempo, diferentes investigaciones y propuestas académicas han aportado enfoques diversos que
van desde las perspectivas clasicas y estructurales hasta las orientadas al desarrollo
organizacional, la adaptacion al entorno y la optimizacion de la eficiencia. Estos antecedentes
son esenciales para consolidar un marco teérico actualizado y s6lido que permita entender la
evolucion de las organizaciones y los elementos que influyen en su éxito y funcionalidad.

A continuacidn, se sintetizan los principales antecedentes identificados tesis y articulos
académico, con el proposito de facilitar la comparacion y contextualizacion de los enfoques,
fundamentos y temas clave que sustentan el estudio del disefio organizacional o estructural.

Galindo Silva (2020) llevé a cabo un estudio cuyo proposito fue Identificar los efectos de
la estructura organizacional y sus efectos en una institucion educativa particular del distrito de
Pueblo Libre.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, con un disefio no experimental
y alcance descriptivo, recurriendo a entrevistas al personal docente y administrativo, asi como a
la revision de documentos internos. Los resultados senalaron que la existencia de una estructura
rigida y altamente jerarquizada generaba barreras en la comunicacion y disminuia la motivacion
de los docentes, lo que repercutia en el desempefio académico. Ademas, se evidencid la necesidad
de replantear la distribucion de funciones y abrir mayores espacios de participacion en la toma
de decisiones. En conclusion, se determind que una estructura mas flexible y con canales de
comunicacion horizontales puede contribuir al fortalecimiento del clima laboral y al logro de

mejores resultados institucionales.
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Jean-Mairet y Marifias (2015) desarrollaron una investigacion orientada a proponer la
mejora en la estructura organizacional de la empresa familiar ABC S.A.C., ubicada en Lima.

El estudio adopté un enfoque aplicado, con disefio no experimental y nivel descriptivo—
correlacional, empleando encuestas a los colaboradores, entrevistas con los directivos y analisis
de los procesos internos. Se identificaron diversas dificultades, entre ellas la duplicidad de
funciones, la falta de definicion clara de responsabilidades y la ausencia de procedimientos
estandarizados, lo que reducia la eficiencia administrativa y limitaba el crecimiento de la
empresa. Como propuesta, se planted la delimitacion precisa de roles, la estandarizacion de
procesos y la implementacion de mecanismos de control organizacional. En conclusion, los
autores resaltan que un redisefio estructural bien planificado contribuye a optimizar la
coordinacion interna, incrementar la eficiencia y generar mejores perspectivas de sostenibilidad
empresarial.

Velasquez y Peregrino (2023) realizaron una Evaluacion y andlisis de la estructura
organizacional de la empresa Zamora Estructuras, en Lima, con el fin de evaluar su impacto en
la gestion y el desempetio de la compaiiia.

La investigacion se abord6 desde un enfoque aplicado, con disefio no experimental y nivel
descriptivo, utilizando encuestas al personal, entrevistas a directivos y revision de informacion
institucional. Los hallazgos evidenciaron deficiencias en la comunicacidon entre areas,
concentracion excesiva de tareas en algunos puestos y limitaciones en la coordinacion general,
aspectos que afectaban la productividad y la capacidad de respuesta frente a los clientes. El
estudio concluyd que la reorganizacion del organigrama, una distribucion mas equilibrada de
funciones y el fortalecimiento de la cultura de trabajo colaborativo son medidas clave para elevar

la eficiencia y asegurar la competitividad empresarial.
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Bustamante (2023), realizo un estudio con el objetivo de evaluar el impacto de la gestion
de cobranza en la liquidez de la empresa de servicios automotrices Automotriz Andina S.A.C.,
ubicada en Lima, Peru.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, con disefio no experimental y
nivel correlacional. Se utilizd6 como técnica la encuesta dirigida al personal administrativo, asi
como el analisis documental de los estados financieros del periodo 2021-2022. Los resultados
indicaron que el 55 % de las cuentas por cobrar superaban los 60 dias de vencimiento, afectando
directamente el indice de liquidez corriente y la capacidad de la empresa para cubrir obligaciones
a corto plazo. Se evidencio, ademads, una falta de segmentacion de clientes y de seguimiento
sistemadtico en los procesos de cobranza. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.768,
reflejando una relacion positiva considerable entre una gestion eficiente de cobranza y la mejora
de la liquidez financiera. En conclusion, se establecid que una adecuada gestion de cobranza,
basada en planificacion estratégica, control de plazos y clasificacion de cartera, puede mejorar
sustancialmente los niveles de liquidez y sostenibilidad operativa de empresas del sector
servicios.

Chacon (2022), desarrollé una investigacion con el objetivo de evaluar la influencia del
proceso de cobranza en la rentabilidad de la empresa Inversiones VYC S.A.C., ubicada en Lima,
Peru.

El estudio fue de tipo cuantitativo, con enfoque aplicado, disefio no experimental y nivel
correlacional. Se utiliz6 como técnica la encuesta aplicada al personal administrativo, asi como
el andlisis financiero de los estados de resultados y balances de los afios 2020 y 2021. Los
resultados indicaron que el 48 % de la cartera de clientes presentaba morosidad recurrente, lo

cual generaba atrasos en la facturacion y afectaba negativamente los margenes de utilidad.
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Asimismo, se identificaron debilidades en el registro oportuno de pagos, seguimiento a deudores
y control de plazos, lo que limitaba la efectividad del area de cobranza. El coeficiente de
Spearman fue de 0.754, lo que evidenci6 una relacion significativa entre un proceso de cobranza
eficiente y la mejora de los indicadores de rentabilidad. En conclusion, se determind que una
politica de cobranza clara, el uso de sistemas digitales de seguimiento y la capacitacion del
personal inciden positivamente en el rendimiento financiero de la empresa.

Patifio (2021), realiz6 una investigacién con el objetivo de analizar la relacion entre la
gestion de cobranzas y la liquidez financiera en la empresa Corporacion Miyashiro S.A.C.,
ubicada en Lima, Peru.

El estudio adoptd un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio no experimental y
nivel correlacional. Para ello, se aplicaron encuestas al personal del area administrativa y
contable, y se revisaron los estados financieros correspondientes al periodo 2019-2020. Los
resultados revelaron que un 40 % de las cuentas por cobrar superaban los 60 dias, generando
problemas de liquidez que impedian cumplir con obligaciones de corto plazo. Asimismo, se
observod una deficiente planificacion y control de cobranzas, sin indicadores clave de gestion ni
seguimiento automatizado. El andlisis estadistico mostrd una correlacion de Spearman de 0.732,
lo que indica una relacion positiva moderada entre una adecuada gestion de cobranzas y la mejora
de los niveles de liquidez. En conclusion, se evidencié que implementar mecanismos de control,
politicas de crédito claras y monitoreo continuo son determinantes para fortalecer la liquidez
financiera de la empresa.

Limitaciones
Las limitaciones para realizar una investigacion de tesis pueden surgir desde diferentes

ambitos, y es crucial identificarlas para poder gestionarlas adecuadamente. En cuanto a los
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recursos, el tiempo disponible es uno de los factores mas determinantes, ya que limita la
profundidad del estudio y la recopilacion de datos. De igual forma, la falta de financiacion puede
restringir el acceso a fuentes de informacion relevantes, bases de datos especializadas o la
contratacion de personal adicional. Ademas, el acceso a la informacion es una barrera frecuente,
especialmente cuando se trata de datos confidenciales o de dificil acceso. En el ambito del disefio
de la investigacion, la eleccion del tema es fundamental: un tema demasiado amplio o complejo
puede hacer que el estudio sea poco manejable dentro de los plazos y recursos disponibles.

Asimismo, la eleccidon de una metodologia inadecuada o un tamafio de muestra pequefio
puede afectar la validez y generalizacion de los resultados.

Por otro lado, las habilidades del investigador también juegan un papel crucial. La falta
de conocimientos previos sobre el tema de investigacion puede dificultar la comprension de la
literatura existente y la adecuada recoleccion y andlisis de los datos. Igualmente, la falta de
experiencia en investigacion puede llevar a errores en el disefo del estudio y la interpretacion de
los resultados. Ademas, la carencia de habilidades técnicas, como el uso de software
especializado para analisis de datos, puede limitar la calidad del estudio. Los factores externos,
como el contexto social y politico del pais o region de investigacion, también pueden influir en
la accesibilidad a la informacién y en la seguridad del investigador, mientras que eventos
inesperados, como desastres naturales o crisis sanitarias, pueden afectar el desarrollo de la
investigacion. Para abordar estas limitaciones, es fundamental ser realista en la eleccion del tema
y los objetivos, planificar cuidadosamente la metodologia y el cronograma, y, en la medida de lo

posible, contar con la asesoria de expertos.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

El capitulo de Descripcion de la experiencia es fundamental porque permite narrar de
manera estructurada y detallada todo el recorrido del proyecto laboral, desde el momento de
ingreso a la empresa hasta la implementacion final de la solucion. Este apartado le da al lector
una vision cronologica y contextual de como se integrd el autor en la organizacidon, quiénes
participaron en el trabajo y cuales fueron las funciones y responsabilidades asumidas. Al explicar
las etapas —objetivos, estrategia, metodologia, modelos y herramientas utilizadas— se evidencia
la l6gica del proceso, la coherencia entre la planificacion y la ejecucion, y la capacidad de aplicar
conocimientos técnicos en un entorno real.

Asimismo, este capitulo es clave para demostrar la rigurosidad y profesionalismo con que
se abordd el proyecto. La inclusion de las consideraciones éticas garantiza que el trabajo se
desarroll6 respetando principios de integridad, confidencialidad y respeto hacia las personas y la
organizacion. En conjunto, esta seccion no solo documenta la experiencia, sino que también la
convierte en una evidencia verificable del aprendizaje, las competencias adquiridas y el impacto
real de la intervencion profesional.

Durante mi periodo de suficiencia profesional, desarrollé¢ actividades en el sector
inmobiliario, desempefiando funciones administrativas y de soporte en procesos estratégicos de
gestion interna. Mis acciones se orientaron a la optimizacion de procedimientos, la
implementacion de mecanismos de control eficiente de la informacion y el fortalecimiento de la
operatividad empresarial, participando de manera proactiva en diversas areas para proponer e
implementar soluciones integrales de cardcter operativo y tecnolédgico.

El 19 de abril de 2024 me incorporé a Grupo Inmobiliario My Land S.A.C., tras haber

sido recomendado por una asesora conocedora de mi trayectoria en el sector inmobiliario para
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ocupar un puesto en el area administrativa. Posteriormente, participé en un proceso de entrevista
en el que se detallaron las responsabilidades inherentes al cargo, asi como la estructura y
funcionamiento de las distintas areas de la organizacion, poniendo especial atencion en el
departamento de cobranzas, unidad en la que finalmente desarrollé mis funciones.

Asumi el cargo de Asistente Administrativo, desempefiando actividades como:

v" La organizacion, custodia y actualizacion de contratos.

v" El control de los cronogramas de pago

v" El registro y verificacion diaria de las cuotas canceladas por los clientes

v El contacto para recordatorios de vencimientos

v La preparacion de reportes financieros junto al area contable

v' La supervision de inventarios; la coordinacion de la logistica en eventos
institucionales, asi como la colaboraciéon con el equipo de marketing en la
elaboracion y ejecucion de campaifias.

Con el fin de resolver estas limitaciones, mi proyecto surgié a partir de la necesidad de
optimizar los procesos del area de cobranza en Grupo Inmobiliario My Land S.A.C., debido al
crecimiento sostenido de la cartera de clientes y las limitaciones que presentaba el sistema manual
de control mediante hojas de Excel. Dicho método, aunque 1til en etapas iniciales, demandaba
un tiempo considerable para registrar, verificar y actualizar la informacion. Ademas, la emision
de boletas enfrentaba demoras por la saturacion del portal de la SUNAT, lo que retrasaba el envio
de la informacion y obligaba a que la contadora ingresara de manera manual el DNI y las

descripciones de cada documento, incrementando el tiempo de trabajo.
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Descripcion de la Situacion

El area de cobranza del Grupo Inmobiliario My Land presentaba limitaciones tanto en su
estructura como en su funcionamiento, lo que dificultaba un desempefio eficiente y ordenado. En
primer lugar, la falta de procedimientos estandarizados para el registro y verificacion de pagos
ocasionaba inconsistencias en la informacion financiera y retrasos en la conciliacion de cuentas

Esto reflejaba una debilidad en la organizacion interna, al no contar con lineamientos
claros que orientaran la labor del personal.

En cuanto a su funcionamiento, uno de los principales problemas era la demora en la
emision y envio de boletas electronicas a la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT). Esta situacion respondia, en gran medida, a la dependencia
de registros manuales en hojas de calculo y a la ausencia de un sistema automatizado, lo cual
incrementaba el riesgo de errores y ponia en riesgo el cumplimiento de las disposiciones
tributarias.

Asimismo, la carencia de indicadores de gestion (KPI) dificultaba la evaluacion del
desempefio del area, impidiendo identificar con claridad los cuellos de botella en los procesos y
limitar la posibilidad de implementar acciones de mejora continua. Esta situacion evidenciaba
una estructura poco orientada al control y a la retroalimentacion.

Las consecuencias de estas deficiencias se manifestaban en retrasos en la recaudacion,
contingencias frente a las autoridades fiscales y una menor satisfaccion de los clientes. Por ello,
se hizo evidente la necesidad de redisefiar la estructura del area de cobranza e incorporar mejoras
en su funcionamiento, de manera que se asegure un proceso mas agil, transparente y sostenible

en el tiempo.
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Con el objetivo de identificar de manera clara las causas que generan las deficiencias en
el area de cobranza del Grupo Inmobiliario My Land S.A.C., se elabor6 un diagrama de Ishikawa
que permite visualizar los factores que influyen en la problematica detectada. Este analisis se
organiza en cuatro categorias principales: procesos, personal, tecnologia y gestion, donde se
evidencian situaciones como la ausencia de un manual de procedimientos, errores en el registro
de informacién, uso excesivo de Excel, falta de automatizacion, carencia de indicadores de
gestion (KPI) y deficiente control de tiempos.

La representacion grafica facilita comprender como cada una de estas causas impacta en
el desempefio del area, afectando la eficiencia operativa, la precision en los registros y la
efectividad en la gestion de cobranzas.

Figura 2

Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa - Area de Cobranza en Grupo Inmobiliario My Land S.A.C.

Procesos Personal

* Inconsistencias en

S * Errores en el registro
verificacion de pagos
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DEFICIENCIAS

EN EL AREA DE
 COBRANZA

* Uso excesivo de Excel * Carencia de KPI

* Ausencia de sistema de

o * Falta de control de tiempos
automatizacion

Tecnologia Gestion

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 4

Estructura y funcionamiento del area de
cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land
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Deficiencias en la estructura y funcionamiento del darea de cobranza

Problema
Principal

Problema secundario

1. Falta de procedimientos claros para el
registro y verificacion de pagos.
Inconsistencias en la informacion.
Retrasos en la conciliacion de
cuentas.

Uso excesivo de registros manuales.

Efectos

1.Desorden en la gestion
administrativa.

Aumento en los tiempos
de respuesta al cliente.
Incertidumbre en el
control de pagos.

2. Demora en la emision y envio de
boletas electronicas a la SUNAT.

Dependencia de hojas de célculo.

Ausencia de un sistema

automatizado.

Riesgo de errores humanos.

2. Posibles contingencias

fiscales.
[ ]

Riesgo de incumplimiento
frente a la SUNAT.
Pérdida de credibilidad
ante clientes y entidades
reguladoras.

Deficiencias en
la estructura y
funcionamiento
del area de
cobranza en el

3. Carencia de indicadores de gestion
(KPI) en el area.

Imposibilidad de medir eficiencia

del personal.

Dificultad para identificar cuellos de

3. Imposibilidad de evaluar el
desempeiio.

Limitacién en la mejora
continua.
Procesos poco eficientes y

4.Capacitacion insuficiente del personal
en herramientas digitales.

Resistencia al cambio tecnoldgico.
Errores frecuentes en el uso de
nuevas plataformas.

Bajo nivel de actualizacion en
procesos modernos de cobranza.

Grupo botella. poco transparentes.
Inmobiliario e Falta de control efectivo sobre

My Land procesos.

S.A.C. 4.Baja productividad en el area.

Incremento en los tiempos
de ejecucion.

Reduccion en la
satisfaccion de los
clientes internos y
externos.

5.Ausencia de un cronograma de
actividades bien definido.

No existe planificacion clara en el
area.

Acciones reactivas en lugar de
preventivas.

Falta de coordinacion entre
colaboradores.

5. Atrasos en la recaudacion.

Impacto en la liquidez de
la empresa.

Riesgo de incumplimiento
en obligaciones
financieras.

Nota. Elaboracion propia
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Objetivo general

Propuesta de un Disefio organizacional que incluye estructura organizacional del area de
cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land S.A.C, para mejorar su funcionamiento.

Objetivos especificos

La definicion de objetivos constituye un elemento central en la organizacion y desarrollo
del proyecto, pues permite orientar las acciones hacia metas claras y medibles. En el caso del
area de cobranza del Grupo Inmobiliario My Land S.A.C., la necesidad de mejorar su estructura
y funcionamiento exigioé plantear propdsitos que respondan tanto a las exigencias operativas
internas como a las obligaciones normativas frente a la SUNAT y a los compromisos adquiridos
con los clientes.

Los objetivos que se detallan a continuacion fueron disefiados con el fin de ordenar los
procesos, optimizar los tiempos de gestion y establecer mecanismos de control que garanticen la
eficiencia y transparencia en la administracion de la cobranza. Asimismo, buscan asegurar que
la transformacion implementada en el area no solo atienda los problemas actuales, sino que
también siente bases para una mejora continua y sostenible.

OE1 Elaborar un manual de procedimientos que ordene el registro y verificacion de
pagos.

OE 2 Propuesta de Procedimiento de emision y envio de boletas electronicas a la
SUNAT.

OES3 Incorporar indicadores de gestion (KPI) que permitan evaluar y mejorar de forma

continua el desempefio del area de cobranza.
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Estrategia
La estrategia adoptada busco reordenar la estructura interna del area de cobranza
mediante la creacion de una plataforma propia, disefiada especialmente para centralizar la
informacion y reducir la dependencia de procesos manuales. El proyecto se trabajo en conjunto
con un ingeniero de sistemas encargado de la programacion, y fue financiado con recursos
propios, con la vision de que esta solucion también pueda ofrecerse como servicio a otras
empresas del sector inmobiliario.
Metodologia
Para garantizar que la mejora en la estructura y funcionamiento del 4rea de cobranza se
llevara a cabo de manera ordenada y efectiva, fue necesario organizar el desarrollo del proyecto
en etapas claramente definidas. La metodologia aplicada permiti6 no solo identificar las
limitaciones del sistema anterior, sino también disefar, validar e implementar una solucion
adaptada a las necesidades de la empresa. De esta forma, se buscd integrar herramientas
tecnoldgicas con practicas administrativas que optimizaran los procesos y fortalecieran la gestion
de cobranza.
El desarrollo se organizo en cuatro fases principales:
v' Analisis y diagnéstico: Se revisaron los procesos existentes, identificando tareas
criticas y puntos de demora.
v' Diseiio de la solucion: Se definid la nueva estructura del area de cobranza con

modulos de clientes, pagos, boletas y reportes.
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Modelos y herramientas utilizadas

El desarrollo del proyecto no habria sido posible sin la aplicaciéon de modelos y
herramientas que permitieron organizar la informacion, comprender la dindmica interna del area
de cobranza y, finalmente, implementar soluciones tecnoldgicas orientadas a la eficiencia. Estas
herramientas fueron seleccionadas en funcion de su utilidad practica y de la posibilidad de
integrarlas a los procesos ya existentes, garantizando asi que los cambios se adaptaran de manera
gradual y ordenada.

En una primera etapa, los recursos empleados se enfocaron en recopilar y analizar
informacion que reflejara la situacion real del 4rea. Posteriormente, se recurrio a herramientas
digitales que facilitaron la automatizacion de procesos y la creacion de indicadores de
desempefio, asegurando no solo una mejora inmediata, sino también la posibilidad de monitorear
resultados a futuro.

Entre los principales modelos y herramientas aplicados en el proyecto destacan los
siguientes:

v Hojas de Excel para el levantamiento de informacion y diagndstico inicial.
v Reuniones con el equipo contable para comprender el funcionamiento real del

area.
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Instrumentos de recoleccion de Datos, de datos, Procedimiento para la Recopilacion de
Datos

Enfoque

El enfoque de investigacion constituye la orientacion metodolégica que determina la
manera en que se aborda el estudio. Puede ser cuantitativo, cuando mide y analiza datos
numéricos; cualitativo, cuando interpreta fendmenos a partir de percepciones y significados; o
mixto, al combinar ambos para lograr una visiéon mas integral del problema.

La presente investigacion es de enfoque mixto (cuantitativo—cualitativo) con predominio
explicativo—aplicado: permite diagnosticar el estado actual mediante datos cuantitativos y, con
evidencia cualitativa, explicar causas, validar la propuesta de mejora y ajustar la estructura del
area de cobranzas.

Tipo y alcance

El tipo de investigacion se refiere a la finalidad y caracteristicas del estudio. Una
investigacion puede ser basica, cuando genera conocimiento tedrico, o aplicada, cuando orienta
ese conocimiento a resolver un problema real. A su vez, puede ser experimental (manipula
variables) o no experimental (analiza fendémenos tal como ocurren).

El presente trabajo es de tipo aplicado, porque busca dar solucion a un problema concreto
de organizacion relacionado con la gestion de cobranzas. Asimismo, es no experimental, ya que
se limita a observar y analizar la realidad de la empresa sin manipular deliberadamente las
variables.

El alcance de investigacion determina el nivel de profundidad con que se estudia un
fenémeno:

v" Descriptivo, cuando caracteriza la situacion actual.

37



UNIVERSIDAD cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land
Pi

1 up Estructura y funcionamiento del area de
OHLHome S.A.C. en Lima, 2025

v" Correlacional, cuando identifica la relacion entre variables.
v Explicativo, cuando analiza causas y efectos.

En este caso es Descriptivo—correlacional—explicativo, ya que describe el estado actual del
area de cobranzas, examina relaciones entre variables clave y explica las brechas que justifican
la propuesta de redisefio estructural.

Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion constituye la estrategia metodoldgica que orienta la forma en
que se recolectan y analizan los datos. En los estudios no experimentales se distinguen dos
modalidades principales: el disefo transversal, que obtiene informacion en un tinico momento,
y el longitudinal, que permite recoger datos en distintos periodos para observar posibles
variaciones o tendencias.

En el presente estudio se adopta un disefo transversal con dos momentos de aplicacion. En
primer lugar, se realiza un diagnoéstico inicial (T0) para conocer el estado actual del area de
cobranzas. Posteriormente, se lleva a cabo la validacion de la propuesta (T1) mediante un panel
de expertos y/o una prueba piloto. Asimismo, si la organizaciéon lo permite, se prevé la
incorporacion de un componente mini—longitudinal (T2), consistente en una medicion de
seguimiento a los 3 o 6 meses, con el fin de identificar los impactos iniciales derivados del
rediseno estructural.

Corte de investigacion

El corte de investigacion hace referencia al horizonte temporal en el que se efectua la
recoleccion de datos. Puede ser transversal, cuando la informaciéon se recoge en un Unico
momento, o longitudinal, cuando se realizan mediciones en distintos intervalos de tiempo.

En este caso, el estudio se desarrolla principalmente bajo un corte transversal, ya que el
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levantamiento de informacion se ejecuta en un periodo tnico para el diagnéstico y la validacion
de la propuesta. No obstante, se contempla de manera complementaria un corte longitudinal
(T2), siempre que las condiciones institucionales lo permitan, con la finalidad de realizar un
seguimiento a mediano plazo y valorar los efectos iniciales de la propuesta implementada.

Poblacion, muestra y unidades de analisis

La poblacion del estudio esta constituida por el personal de la organizacion en sus distintos
niveles jerarquicos directivos, mandos medios y personal operativo, asi como por los
documentos formales que describen y regulan la estructura organizativa, tales como el
organigrama, los manuales de funciones, las descripciones de puestos y los procesos
establecidos.

En relacion con la muestra, dado que la investigaciéon busca un anélisis integral de la
organizacion, se opta por un muestreo no probabilistico de tipo intencional, seleccionando a los
participantes que poseen informacion clave sobre la estructura y los procesos internos. Esto
incluye a representantes de cada nivel jerarquico y a las areas vinculadas directamente con la
gestion de cobranzas. De este modo, se asegura la recoleccion de datos pertinentes tanto para
el diagndstico como para la validacion de la propuesta de redisefio.

Por tultimo, la unidad de andlisis se centra en los elementos organizacionales
fundamentales: las areas o departamentos, los puestos de trabajo, los procesos criticos y las
relaciones inter-areas. Estas unidades permiten identificar tanto la estructura formal como las
dindmicas de coordinacién y comunicacion que inciden en la eficiencia de la gestion interna.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos son elementos fundamentales en una tesis de investigacion,

ya que constituyen los medios a través de los cuales se recolectan y analizan los datos necesarios
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para responder los objetivos planteados. Una adecuada seleccion asegura la validez, fiabilidad y
rigor de los resultados, incrementando la calidad y credibilidad del estudio (Hernandez, 2014).
Para garantizar la solidez del estudio se emplearon técnicas de caracter cuantitativo y
cualitativo, lo que permitidé obtener una vision integral de la estructura organizativa y de los
procesos internos.
En el enfoque cuantitativo, se aplicaron los siguientes instrumentos:

v Encuesta de diagndstico estructural y coordinacion, basada en una escala Likert de
1 a 5, orientada a medir la claridad de los roles, los flujos de decision, los tiempos
de respuesta, las dependencias jerarquicas y la identificacion de posibles cuellos de
botella.

v Cuestionario de servicio interno, adaptado al contexto de la organizacion, para
recoger percepciones sobre la calidad de la interaccion y el soporte entre areas.

v" Matriz RACI aplicada a los principales procesos, con el fin de precisar
responsabilidades, niveles de aprobacion, consultas e informacion asociada a cada
funcion.

En el enfoque cualitativo, se utilizaron las siguientes técnicas:

v" Entrevistas semiestructuradas dirigidas a directivos y mandos medios, enfocadas en
identificar problematicas recurrentes, dindmicas de toma de decisiones, duplicidad
de funciones y perspectivas frente a escenarios de crecimiento.

v Grupos focales organizados por areas, con el proposito de validar los problemas
identificados y contrastar prototipos de la propuesta de estructura.

v" Observacion de procesos y analisis documental, a partir de organigramas, manuales

de organizacion y funciones (MOF), manuales de procesos (MOP) y otros
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documentos institucionales relevantes.
Tabla 5

Técnica e Instrumentos

TECNICA INSTRUMENTO PROPOSITO

Observacion directa Guia de observacion Identificar problemas en la ejecucion
real del proceso de pagos.

Analisis documental Ficha de analisis Evaluar coherencia y vigencia de la

documental normativa y manuales.

Entrevistas Guia de entrevista Conocer percepciones y experiencias

semiestructuradas del personal involucrado.

Encuesta estructurada | Cuestionario Likert Medir claridad de roles, eficiencia y
satisfaccion en el proceso.

Aplicacion de RACI Plantilla RACI Determinar responsabilidades y flujos
de aprobacion en pagos.

Nota: Elaboracion Propia

Observacion directa

Segun Flick (2015), la observacion directa permite registrar el comportamiento real de
los procesos y actividades sin que el investigador intervenga en ellos. En este estudio se utilizd
con el proposito de identificar como se desarrollan las actividades de recepcion, verificacion,
registro y archivo de pagos, evaluando la secuencia de tareas y los posibles cuellos de botella. El
instrumento aplicado fue una guia de observacion estructurada que permitié analizar el trabajo
en el area administrativa, considerando tiempos, responsables y duplicidades en las funciones.
VER ANEXO N°1

Analisis documental

De acuerdo con Bernal (2016), el analisis documental consiste en revisar de manera
sistematica registros, informes y documentos internos que contienen informacion clave sobre la
gestion organizativa. Su propdsito fue examinar manuales, organigramas, flujogramas y

descripciones de puestos vinculados al proceso de pagos, a fin de evaluar la coherencia de las
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funciones y la claridad de los procedimientos establecidos. Para ello se elaboré una ficha de
analisis documental, la cual fue aplicada a los documentos oficiales de la organizacion con el
objetivo de detectar brechas normativas y administrativas que pudieran afectar la eficiencia
operativa. VER ANEXO N°2

Entrevistas semiestructuradas

Segin Kvale (2011), las entrevistas semiestructuradas permiten obtener informacion
detallada a partir de preguntas abiertas que se adaptan al contexto del entrevistado, fomentando
respuestas mas profundas. En este caso, se aplicaron con el proposito de recoger la percepcion
de directivos y mandos medios respecto a problemas de coordinacion, duplicidad de tareas y
oportunidades de mejora en el drea administrativa. El instrumento fue una guia de entrevista
organizada por ejes tematicos, que se aplico en sesiones individuales con los informantes clave,
garantizando la confidencialidad de la informacion obtenida. VER ANEXO N°3

Encuestas estructuradas

De acuerdo con Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), las encuestas son instrumentos
utiles para obtener informacion cuantitativa y estandarizada de un grupo de personas en relacion
con un fenomeno especifico. El proposito de su aplicacion fue medir la percepcion del personal
administrativo y operativo sobre la claridad de roles, tiempos de respuesta y efectividad en el
flujo de pagos. Se utilizé un cuestionario tipo Likert (escala de 1 a 5) que fue administrado de
forma presencial y digital, asegurando el anonimato de las respuestas y la representatividad de la
muestra. VER ANEXO N°4

Matriz RACI

Segiin Daft (2015), la matriz RACI es una herramienta que permite clarificar

responsabilidades dentro de un proceso al asignar quién es responsable, aprobador, consultado e
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informado en cada actividad. Su proposito en este estudio fue identificar los niveles de
responsabilidad y comunicacioén en los procesos de registro y verificacion de pagos, evitando
solapamientos o vacios en las funciones. El instrumento consistié en una plantilla RACI aplicada
en talleres de trabajo con personal administrativo, generando un mapeo claro de las

responsabilidades por cada actividad critica del proceso.

Tabla 6
Matriz RACI
. D io
Actividad Responsable ‘(";?:;;m DIA1 DIA 2 DIA3 DIA4
Recepcion del voucher Asistente 1
o comprobante administrativo
Verificacién de datos
del comprobante Area de caja 2
(monto, cliente, fecha)
Registro en el sistema Encargado de )
contable facturacion
Validacion de la Supervisor 5
informacidn registrada | administrativo
Emision de la boleta Area de 1
electronica facturacion
Envio de la boleta al Asistente 1
cliente (correo / fisico) | administrativo
Archi
rchivo del Archivo
comprobante y 1
. contable
respaldo digital

Nota. Elaboracion propia

Esta combinacion de técnicas permitid triangular la informacién y aumentar la validez de
los hallazgos, al integrar datos objetivos con percepciones y experiencias del personal
involucrado.

Procedimiento para la recoleccion de datos
El proceso de recoleccion de informacion se desarrolld bajo criterios de aprobacion

institucional y ética de la investigacion. En primer lugar, se gestion¢ la autorizacion formal de la
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organizacion para acceder a la informacion y aplicar los instrumentos definidos. Posteriormente,
se garantizé el consentimiento informado de todos los participantes, quienes fueron notificados
sobre los objetivos del estudio, la voluntariedad de su participacion y la posibilidad de retirarse
en cualquier momento sin consecuencias.

Asimismo, se aseguro6 la confidencialidad y el anonimato de las respuestas, resguardando
los datos obtenidos y utilizandolos unicamente con fines académicos y de mejora organizacional.
De esta manera, el procedimiento cumplioé con los principios éticos de respeto, transparencia y
responsabilidad en la produccion de conocimiento.

Trabajo de campo

El trabajo de campo se disefid de manera estructurada con el fin de asegurar la validez y
confiabilidad de los datos recolectados. Las actividades se organizaron en diferentes fases y
técnicas complementarias:

v Aplicacion de encuestas (en linea o en formato fisico) distribuidas por estratos,
con el proposito de garantizar la representatividad de directivos, mandos medios
y personal operativo.

v Levantamiento de la matriz RACI en procesos criticos, mediante talleres breves
(workshops) orientados a precisar responsabilidades, niveles de aprobacion,
consultas e informacion por cada funcion.

v Entrevistas y grupos focales, desarrollados de manera presencial o virtual, con
registro en audio previo consentimiento, para profundizar en percepciones,
problemadticas y propuestas de mejora.

v" Observacion directa de flujos de trabajo y tiempos de respuesta, apoyada en

listas de verificacion (checklists) que permitieron contrastar la dindmica real con
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los procedimientos formalmente establecidos.

v Consolidacion documental, recopilando las versiones vigentes de organigramas,
manuales de organizacion y funciones (MOF), manuales de procesos (MOP),
descripciones de puesto y flujogramas.

Cierre del trabajo de campo, mediante la verificacion de la integridad de la informacion,
la depuracion de inconsistencias y la codificacion de la base de datos para su posterior analisis.
Plan de analisis de datos

FEl analisis de los datos se estructurd de acuerdo con la naturaleza de la informacion recolectada.

v Cuantitativo: se aplicaran estadisticas descriptivas (frecuencias, porcentajes, medias,
desviaciones estandar) para caracterizar la situacion actual. Ademas, se exploraran
asociaciones mediante correlaciones y cruces de variables relevantes, con el fin de
identificar patrones, brechas y posibles relaciones entre la estructura organizacional y los
indicadores de gestion.

v' Cualitativo: las entrevistas, grupos focales y observaciones se procesaran mediante
codificacion tematica, agrupando categorias emergentes que permitan comprender las
causas subyacentes a los problemas detectados. La informacién documental se analizara
comparando la estructura formal (organigramas, manuales, flujos) con la estructura real
en operacion.

v' Integracion: los hallazgos cuantitativos y cualitativos se integraran mediante
triangulacion, lo que permitira validar resultados, fortalecer la interpretacion y
fundamentar la propuesta de redisefio estructural.

Validez, confiabilidad y rigor

Para garantizar la calidad metodologica del estudio se aplicaron diversos criterios:
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Validez de contenido: los instrumentos fueron sometidos a juicio de expertos (3-5
especialistas en gestion organizacional), quienes revisaron su pertinencia, claridad y
alineacion con los objetivos de investigacion.

Confiabilidad interna: en el caso de las escalas aplicadas, se calcularon coeficientes de
consistencia interna (alfa de Cronbach y/o omega) para asegurar estabilidad y
homogeneidad en las respuestas.

Triangulaciéon de métodos y fuentes: se emplearon distintas técnicas (encuestas,
entrevistas, grupos focales, observacion y andlisis documental) y diferentes actores
organizacionales (directivos, mandos medios, personal operativo), lo que favorece la
solidez de los resultados.

Control de sesgos: se cuido el sesgo de deseabilidad social mediante la aplicacion
anonima de encuestas y la separacion de roles entre los investigadores y las jefaturas de
los participantes.

Auditoria metodoldgica: se mantuvo una bitacora detallada del trabajo de campo y una
cadena de evidencia que respalda la trazabilidad de los datos, garantizando la
transparencia y la replicabilidad del estudio.

Estos entregables garantizan no solo la obtencién de un diagnoéstico claro, sino también

la disponibilidad de herramientas préacticas para la aplicacion y sostenibilidad de la propuesta de

rediseno estructural.

En sintesis, la metodologia planteada asegura que el estudio cuente con bases solidas para

diagnosticar la situacion actual y proponer un redisefio estructural acorde con las necesidades de

la organizacion. La combinacidn de técnicas cuantitativas y cualitativas, junto con un enfoque

aplicado, permite no solo describir y explicar la realidad, sino también generar soluciones
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practicas.

Asimismo, la validacion de instrumentos, la triangulacion de fuentes y los entregables
previstos garantizan la calidad y utilidad de los resultados. Con ello, la investigacion no se limita
a un analisis tedrico, sino que se orienta directamente a la mejora organizacional y a la
sostenibilidad del cambio. De esta manera, la metodologia constituye la base solida que garantiza
que los resultados y la propuesta de redisefo respondan a la realidad de la organizacién y aporten
a la mejora continua de su desempefio.

Planificacion

La planificacion del proyecto constituy6 un aspecto clave para garantizar que las acciones
se desarrollaran en un tiempo razonable y con una adecuada distribucion de recursos. Al tratarse
de una propuesta orientada a mejorar la estructura y funcionamiento del area de cobranza, fue
necesario establecer un cronograma que permitiera avanzar de forma progresiva, desde la
revision de los procesos iniciales hasta la implementacion de la nueva plataforma. Esta
organizacion temporal facilitdé no solo el cumplimiento de las metas trazadas, sino también la

coordinacion entre el equipo contable y administrativo involucrado.
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Tabla 8

Cronograma de actividades para el desarrollo del objetivo

Semanas
Ne Actividades

1 Elaboracion del disefio organizacional del area de cobranza

1.1. | Levantamiento de informacion sobre estructura actual y funciones del personal

1.2. | Identificacion de duplicidades de funciones y cuellos de botella

1.3. | Definicién de niveles jerarquicos y lineas de reporte

1.4. | Asignacion de funciones especificas a cada puesto y elaboracion del organigrama funcional

1.5. | Validacion y aprobacion del nuevo disefio organizacional

2 Elaboracion del manual de procedimientos (registro y verificacion de pagos)

2.1. | Identificacion y estandarizacion de los procesos clave

2.2. | Redaccion del manual de procedimientos y formatos estandarizados

2.3. | Validacion técnica y revision del manual

3 Disefio del procedimiento de emision y envio de boletas electréonicas a la SUNAT

3.1. | Revision de normativa vigente y requerimientos técnicos

3.2. | Disefio del flujo de emision, validacion y envio automatico

3.3. Configuracién y prueba piloto del sistema electronico

3.4. | Documentacion final del procedimiento y aprobacion

4 Incorporacion de indicadores de gestion (KPI)

4.1. | Definicion de indicadores clave (tiempos, efectividad, satisfaccion)

4.2 | Disefo de plantillas e implementacion del sistema de seguimiento

4.3. | Capacitacion del personal en uso de KPI

4.4 | Evaluacién inicial y ajustes de los indicadores
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Consideraciones Eticas:

Durante el desarrollo de la experiencia profesional y la ejecucion del proyecto de mejora
en la estructura y funcionamiento del area de cobranza del Grupo Inmobiliario My Land
S.A.C., se prioriz6 en todo momento el respeto a principios €ticos que garantizaran una gestion
responsable y confiable.

En primer lugar, se cuid6 la confidencialidad de los datos personales y financieros de
los clientes, limitando su acceso exclusivamente al personal autorizado y evitando cualquier
divulgacion indebida.

Del mismo modo, se mantuvo la transparencia en la gestion de los procesos vinculados
al registro de pagos, la emision de boletas y la generacion de reportes. Estas acciones se realizaron
siguiendo las normas internas de la empresa y las disposiciones establecidas por la SUNAT.

Otro aspecto esencial fue el uso responsable de la informacion. Los datos registrados
en la nueva plataforma se emplearon Uinicamente para los fines establecidos dentro del area de
cobranza, respetando siempre la integridad de la informacion.

Asimismo, se asegur6 el cumplimiento normativo en materia tributaria, de proteccion
de datos y de comercio electronico, de manera que las innovaciones aplicadas al area no
generaran riesgos legales.

Finalmente, todas las decisiones estuvieron guiadas por la responsabilidad profesional,
procurando fortalecer la eficiencia del area y, al mismo tiempo, garantizar la confianza y
satisfaccion de los clientes.

En conjunto, estas consideraciones éticas consolidaron el proyecto, asegurando que la
modernizacion del drea de cobranza se desarrollara de forma transparente, responsable y alineada

tanto a los valores institucionales como a la normativa vigente.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Los Resultados obtenidos en este informe de suficiencia profesional son fundamentales
porque reflejan los hallazgos derivados del diagnostico realizado en la organizacion, asi como
del analisis de la experiencia laboral. Esta seccion evidencia como los datos recopilados sustentan
la propuesta de redisefio organizacional orientada al area de cobranzas y gestion operativa.
Dichos resultados no solo muestran la realidad actual de la empresa, sino que también validan la
pertinencia de la metodologia aplicada y de las herramientas de recoleccion de informacion
utilizadas.

En el caso de la organizacion analizada, los resultados sefialan la presencia de problemas
relacionados con la claridad de roles, duplicidad de funciones y falta de coordinacion entre areas
clave, especialmente en los procesos de cobranzas y atencion al cliente. Esta situacion repercute
directamente en la demora de los flujos internos, la existencia de cuellos de botella y la baja
eficiencia en la comunicacion entre mandos medios y personal operativo, para ello se da el
desarrollo de los objetivos planteados en el estudio.

OG: Propuesta de un Disefio organizacional que incluye estructura organizacional
del area de cobranza en el Grupo Inmobiliario My Land S.A.C, para mejorar su

funcionamiento.

El objetivo planteado busca formular una propuesta de disefio organizacional orientada
especificamente al 4rea de cobranzas del Grupo Inmobiliario My Land S.A.C. En la Figura 4 se
presenta el organigrama funcional propuesto, el cual busca optimizar el flujo de comunicacion,
fortalecer el control interno y mejorar la eficiencia en la gestion de pagos y recuperacion de

cartera.
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Figura 3

Propuesta de Diserio Organizacional
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REGISTRO DE PAGOS
(-
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Area de Cobranza

Nota: Elaboracion Propia

La estructura funcional propuesta para el area de cobranza del Grupo Inmobiliario My
Land S.A.C. busca optimizar la gestion interna mediante una clara distribucion de
responsabilidades. El Jefe de Cobranza lidera y supervisa todas las actividades del area,
coordinando con contabilidad y gerencia para garantizar el cumplimiento de objetivos
financieros y la evaluacion de indicadores de desempeio. El Asistente de Cobranza y Registro
se encarga de registrar los pagos, actualizar los cronogramas y mantener comunicacion directa
con los clientes para asegurar la regularidad en los cobros. El Analista de Cartera y KPI
monitorea los indicadores clave de gestion —como morosidad, efectividad de cobranza y
tiempos de recuperacion—, elaborando reportes que permiten la toma de decisiones estratégicas.
Finalmente, el Soporte Contable y Validacion SUNAT realiza la verificacion de comprobantes
electronicos, asegurando su correcta emision y validacion en los sistemas tributarios,

fortaleciendo asi la transparencia y el control contable del area.

Su esencia radica en estructurar de manera formal y coherente los niveles jerarquicos,
funciones y flujos de comunicaciéon dentro de esta area, con la finalidad de optimizar su

funcionamiento, no logrando limitar tinicamente a describir la organizacion existente, sino que
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pretende establecer un modelo que integre una distribucion clara de responsabilidades, una
coordinacion efectiva entre los colaboradores y una asignacion estratégica de tareas. De este
modo, la propuesta de disefio organizacional no solo busca resolver posibles desajustes o
ineficiencias actuales, sino también proyectar un esquema que favorezca la eficiencia en la
gestion de cobranzas, el cumplimiento oportuno de metas financieras y la mejora continua de
procesos internos. En consecuencia, el proposito central es que el area de cobranza funcione
como un sistema ordenado, capaz de responder a las exigencias del mercado inmobiliario y de

contribuir al crecimiento y sostenibilidad de la empresa en su conjunto.

Ventajas:

» Claridad en roles y funciones: Al definir una estructura organizacional, cada colaborador
sabe cudles son sus responsabilidades y como se relacionan con los demas, reduciendo
duplicidad de tareas y conflictos internos.

» Mayor eficiencia operativa: Una adecuada distribucion de funciones permite agilizar
procesos de cobranza, mejorando los tiempos de respuesta y la recuperacion de ingresos.

» Mejora en la comunicacion interna: La propuesta establece canales jerarquicos y
horizontales que facilitan la coordinacion entre areas, reduciendo errores por falta de
informacion.

» Optimizacion de recursos: Al organizar de forma estratégica el personal y los procesos,
se aprovechan mejor los recursos humanos, tecnologicos y financieros disponibles.

» Alineamiento con los objetivos empresariales: El area de cobranzas pasa a operar con un
esquema claro y ordenado que contribuye directamente a la sostenibilidad financiera y al

crecimiento del grupo inmobiliario.
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Desventajas:

Resistencia al cambio: Los colaboradores pueden mostrar rechazo a nuevas funciones,
jerarquias o formas de trabajo, generando tensiones iniciales.

Costos de implementacion: Redisefiar la estructura implica gastos en consultoria,
capacitaciones y, en algunos casos, contratacion de personal adicional.

Rigidez estructural: Si el disefio es demasiado formal o inflexible, podria limitar la
adaptabilidad del area frente a imprevistos o cambios en el mercado.

Tiempo de adaptacion: El personal necesitard un periodo de ajuste para asimilar los
nuevos procesos, lo que puede ralentizar temporalmente la operatividad.

Posible burocratizacion: Si se establecen demasiados niveles jerarquicos o pasos de

aprobacion, la toma de decisiones puede volverse lenta e ineficiente.
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Diserio Organizacional de cobranzas

Grupo Inmobiliario My Land 5.A.C. Propuesta de Disefio Organizacional - Area de

. Diagnéstico de la situacion actual del area de cobranzas

MY LAMND

+ Identificacion de problemas de duplicidad de fanciones, deficiencias en la
comunicacion vy falta de procedimientos estandarizados.
« Analizis de flujos internos v cuellos de botella que afectan la eficiencia operativa.

Diseiio de la nueva estructura organizacional

o Definicién de niveles jerdrquicos v lineas de reporte claras.

+ Asipnacion de finciones especificas a cada puesto, evitando superposicion de
responsabilidades.

+ Elaboracion de un organisrama actualizado v funcional

Elaboracién de un manual de procedimientos del area de cobranza

» Estandarizacicn de procesos de registro, verificacion v conciliacidn de pagos.
+ Protocolos de emusion v envie de boletas electronicas a la SUNAT.
» Establecimuento de lineamientos de archivo fisico v digital.

Implementacion de herramientas tecnologicas de apoyo

+ Integracion de una plataforma digital para el control de pagos v emision de
comprobantes.
« Automatizacion de recordatorios de vencimientos v generacion de reportes.

Diseiio de indicadores de gestion (KPT)

s  Medicion de tiempos de respuesta en la verificacion de pagos.
« Monitoreo de la tasa de cobranzas efectivas frente a las programadas.
+ Evaluacion de satisfaccion de clientes mternos v externos.

Capacitacion ¥ fortalecimiento del personal

+ Programas de entrenamiento en el uso de herramientas digitales v procedimentos
estandarizados.
« Estrategias para reducir la resistencia al cambio v fomentar 1a mejora continua

Seguimiento ¥ mejora continua

+ Establecimiento de auditorias internas periddicas para verificar el cumplimiento
del dizefio orgamizacional.

* Actualizacion constante del manual v los indicadores, adaptandose a cambios
normativos v del mercado.

Gruno nmabiliario My Land S.4.C. - Lima. Perii 202

Nota: Indice organizacional de propuesta
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OG 1: Elaborar un manual de procedimientos que ordene el registro y verificacion
de pagos.

Este objetivo busca estandarizar las actividades relacionadas con la recepcion,
revision, registro y archivo de los pagos efectuados por los clientes, a fin de garantizar claridad
en las responsabilidades, transparencia en los procesos y trazabilidad en la informacion
financiera. El manual servira como herramienta de referencia para el personal administrativo,
evitando duplicidad de funciones, errores de registro y demoras en la conciliacion de pagos.
Asimismo, permitird fortalecer los mecanismos de control interno y brindar un soporte
documental alineado a las normativas vigentes.

Tabla 9

Proceso de recepcion y verificacion de Pagos

Proceso: Recepcion y verificacion de Pagos

Fase 1: Recepcion de

Fase 2: Validacion de pagos | Fase 3: Registro en el sistema
comprobantes

Nota Elaboracion propia

La Tabla 9 presenta de manera estructurada el proceso de recepcion y verificacion de pagos en
el area de cobranzas. Este procedimiento se organiza en tres fases que, al articularse de manera

secuencial, aseguran la confiabilidad y trazabilidad de los ingresos de la empresa.
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Fase I Recepcion del comprobante
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La imagen muestra el diagrama de flujo del proceso de recepcion y registro de pagos en

el area de cobranzas. El procedimiento inicia con la entrega de boletas o facturas por parte del

cliente, que son recibidas por el asistente de cobranza. Una vez recopilados los documentos, se

procede a la verificacion de su validez, revisando que los datos sean correctos y estén completos.

Si se detectan inconsistencias, se informa de inmediato al cliente para su correccion y reenvio.

En caso de que la informacion sea correcta, el comprobante se registra en el sistema

contable de la empresa. Posteriormente, se efectia un registro inicial del pago, el cual se

comunica mediante correo electronico a las areas correspondientes. De esta manera, se asegura

la trazabilidad de la transaccion y la transparencia en la gestion. Este flujo garantiza que solo los

documentos validos sean incorporados, evitando errores contables. Finalmente, el proceso

culmina cuando el cliente ha sido informado del estado de su pago y este queda formalmente

asentado en los registros institucionales.

Tabla 10

Manual de procedimiento de comprobante de pagos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MY LAND
RECEPCION DE COMPROBANTES
asegurar la recepcion, verificacion y registro correcto de los pagos de los
OBJETIVO clientes en el sistema contable, garantizando su trazabilidad vy
comunicacion oportuna a las dreas correspondientes.
FECHA TIEMPO RESPONSABLE: | N° DE
APROXIMADO: | Asistente de | TRABAJADORES:
5 MIN Cobranza 1

PROCEDIMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

1. Recepcion del documento
El asistente de cobranzas recibe de manera presencial o digital la boleta o factura
entregada por el cliente.
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2. Verificacion inicial de la entrega
Se revisa que el documento esté completo, legible y corresponda a la operacion
realizada.

3. Registro preliminar
El comprobante se ingresa en la bandeja de control (correo corporativo o fisico) para
dejar constancia de su recepcion.

4. Clasificacion del documento
Se determina si corresponde a una boleta de venta o a una factura electronica, con el
fin de darle el tratamiento adecuado en el sistema contable.

5. Ingreso al sistema contable
El asistente registra los datos basicos del comprobante en el software contable de la
empresa, asegurando la trazabilidad de la transaccion.

6. Comunicacion al cliente
Se informa al cliente que su documento ha sido recibido correctamente y se
procedera con la validacion.

7. Resultado esperado
El pago queda registrado de manera inicial en los sistemas de control de la empresa,
sirviendo como base para la posterior validacion y conciliacion.

DOCUMENTOS, ACCIONES Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Documentos Acciones Clave Herramientas Empleadas
Utilizados
» Recepcion del comprobante > Sistema contable de la empresa.
Facturas o| » Revision > Bandeja de correo corporativo.
Boletas. > Carpeta fisica o digital para
Comunicacion al cliente almacenamiento de comprobantes.

Nota Elaboracién Propia del Manual de recepcion de documentos

El procedimiento se desarrolla en pasos secuenciales que inician con la recepcion del
documento y la verificacion de su validez, asegurando que la informacién esté completa y
corresponda a la transaccion realizada. Posteriormente, se efectia un registro preliminar en la
bandeja de control, seguido de la clasificacion del documento para diferenciar entre boletas de
venta y facturas electronicas, lo cual permite darle el tratamiento contable adecuado. Con ello,
se procede al ingreso en el sistema contable, asegurando que los datos basicos de la operacion

queden asentados formalmente. Finalmente, se establece la comunicacion al cliente, confirmando
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la recepcidn exitosa de su comprobante y garantizando transparencia en el proceso. El resultado

esperado es que el pago quede registrado inicialmente, sirviendo de base para posteriores

validaciones y conciliaciones.

Figura 6

Fase 2 Validacion de pagos
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La figura muestra la Fase 2: Validacion de pagos, donde el asistente de cobranza recibe
el voucher bancario y revisa el monto, la fecha y los datos del cliente. Luego, compara la
informacion con el estado de cuenta y el comprobante recibido. Si los datos presentan errores, se
informa al cliente para su correccion. En caso de ser correctos, se confirma en linea la validez
del pago, quedando registrada la operacion de manera oficial.

Tabla 11

Manual validacion de pagos

rl'] MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
&

MY LAND

Validacion de pagos

validar la exactitud de los pagos recibidos mediante la verificacion de

OBJETIVO montos, fechas y datos del cliente para confirmar su validez en linea.

FECHA TIEMPO RESPONSABLE: | N° DE
APROXIMADO: | Asistente de | TRABAJADORES:
5 MIN Cobranza 1

PROCEDIMENTO DE VALIDACION DE PAGO

1. Revision inicial del comprobante
El asistente de cobranzas recibe Abre el documento recibido (boleta/factura) y lo
compara con el voucher bancario.

2. Verificacion datos del cliente
Se comprueba que el nombre, codigo o identificacion del cliente coincidan con
los registros internos.

3. Validacion de montos y fechas
Revisa que el monto depositado coincida con lo facturado y que la fecha de
operacion esté dentro del plazo establecido.

4. Deteccion de inconsistencias

Si encuentra diferencias en monto, fecha o datos, notifica al cliente para que corrija o

reenvie el comprobante.

5. Ingreso al sistema contable
El asistente registra los datos basicos del comprobante en el software contable de
la empresa, asegurando la trazabilidad de la transaccion.

6. Confirmacion de validez
Si todo es correcto, registra la operacion como validada en el sistema.
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DOCUMENTOS, ACCIONES Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Documentos
Utilizados

>
Estado de cuenta
del cliente.

>
Voucher
bancario.
Factura o boleta >
correspondiente.

>

Acciones Clave

Revisar monto, fecha y
datos del cliente.

Comparar  informacion
con el estado de cuenta y
voucher.

Identificar
inconsistencias y
notificar al cliente si
corresponde.

Confirmar la validez del
pago cuando todo sea
correcto. Comunicacion
al cliente

Herramientas Empleadas

>
>
>
>
>

Plataforma bancaria en linea.

Sistema contable de la empresa.

Correo corporativo
comunicacion con el cliente).

(para

Nota Elaboracion propia

El procedimiento describe paso a paso la labor del asistente de cobranzas, desde la

recepcion inicial del comprobante hasta la validacion final, pasando por la revision de

documentos, la comprobacién de informacion en la plataforma bancaria y la deteccion de

posibles inconsistencias. Asimismo, se sefiala la obligacion de comunicar al cliente en caso de

errores, lo que refuerza la transparencia y el control del proceso. En cuanto a los recursos, se

especifican los documentos utilizados (estado de cuenta, voucher, factura/boleta), las acciones

clave (revision, comparacion, notificacion y confirmacion) y las herramientas empleadas

(plataforma bancaria en linea, sistema contable y correo corporativo). De esta manera, el

procedimiento no solo asegura la correcta validacion de los pagos, sino que también fortalece la

trazabilidad, confiabilidad y eficiencia en la gestion financiera de la organizacion.
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Figura 7

Fase 3: Registro en el sistema
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La figura ilustra la Fase 3: Registro en el sistema, cuyo proposito es consolidar de manera
formal los pagos previamente validados. El procedimiento comienza con la recepcion de la
validacion de pago, tras lo cual el asistente administrativo accede al software contable ERP y
selecciona el modulo correspondiente para el registro de operaciones. Luego, ingresa la
informacion esencial: nimero de comprobante, nombre del cliente, monto pagado y fecha de
operacion. Una vez cargados los datos, el sistema evalua su exactitud; en caso de existir errores,
estos se comunican al asistente de cobranzas para la correccidon pertinente. Si la informacién es
correcta, se procede a confirmar y guardar la operacion, generandose automéaticamente una
constancia interna como respaldo documental. Finalmente, el pago queda validado y registrado
en tiempo real, garantizando la trazabilidad y confiabilidad de la gestion financiera de la empresa.
Tabla 12

Manual del registro en el sistema

rl'] MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
L

MY LAND

Registro en el sistema

Registrar en el sistema contable los pagos validados, asegurando su
OBJETIVO exactitud, trazabilidad y actualizacion en tiempo real de los estados
financieros de la empresa.

FECHA TIEMPO RESPONSABLE: | N° DE
APROXIMADO: | Asistente de | TRABAJADORES:
5 MIN Cobranza yl|2
contador

PROCEDIMENTO DE REGISTRO EN EL SISTEMA

1. Recepcion de la validacion de pago

El asistente administrativo recibe la confirmacion de que el pago ya fue validado en
la fase anterior.

2. Acceso al software contable/ERP
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Ingresa al sistema financiero con sus credenciales autorizadas para registrar la
operacion.

3. Seleccion del modulo de registro de operaciones

Accede a la opcion correspondiente en el software (mddulo de cobranzas / cuentas
por cobrar).

4. Ingreso de la informacion del pago

Registra en el sistema los datos basicos:
Numero de comprobante (boleta/factura).
Nombre o cédigo del cliente.

Monto pagado.
Fecha de la operacion.

o O O O

5. Verificacion de consistencia en el sistema

Se revisa que los datos digitados coincidan con los documentos de respaldo (voucher
o estado de cuenta).

6. Confirmacion y guardado de la operacion

El asistente guarda la transaccion en el sistema, generando un registro contable
oficial.

7. Generacion de constancia interna
El sistema emite un registro o comprobante digital de la operacion ingresada.
8. Resultado esperado

El pago queda validado y registrado en tiempo real, asegurando trazabilidad y
actualizacidon inmediata de los estados de cuenta del cliente.

DOCUMENTOS, ACCIONES Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Documentos Acciones Clave Herramientas Empleadas
Utilizados
» Recepcion de la validacion

Registro de del pago. » Software contable / ERP financiero.

operaciones. » Ingreso al software contable | > Base de datos interna de clientes.
ERP. » Correo corporativo (para

Comprobante de | » Seleccion del moédulo de notificacion interna si aplica).

pago validado registro de operaciones.
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(boleta/factura). | » Registro de datos: numero de
comprobante, cliente, monto

Constancia y fecha.
interna generada | > Verificacion de exactitud de
por el sistema. la informacion.

» Confirmacion y guardado de
la operacion.

» Generacion de la constancia
interna.

Nota Elaboracion propia

Se describe el procedimiento de registro en el sistema, cuyo proposito es garantizar que
los pagos validados sean ingresados con exactitud y trazabilidad en el software contable. El
proceso inicia con la recepcion de la validacion de pago y continta con el acceso al ERP, donde
se selecciona el modulo correspondiente para registrar la operacion. Luego se ingresan los datos
clave del comprobante, cliente, monto y fecha, verificando que coincidan con los documentos de
respaldo. Una vez confirmada la consistencia de la informacion, la transaccion se guarda en el
sistema generando un registro contable oficial. Finalmente, se emite una constancia interna,
asegurando que el pago quede registrado en tiempo real y reflejado en los estados financieros de
la empresa.

Tabla 13
Conciliacion de Pagos

Proceso: Concialiacion de Pagos

Fase 1: Verificacion diaria de cuentas Fase 2: Resolucion de discrepancias
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Figura 8

Conciliacion de Pagos

Inicio

Revisar saldos en bancos
y compararlos con registroj

| Contabilidad

Acceso a labancaen linea

]
Se descarga o consulta el
reporte actualizado de saldos
¥ movimientos.

Se accede a los registros
internos

Se compara los datos del
banco con los registros
contables

Se documenta
para posterior
analisis y correccién.

No
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Se confirma la
consistencia de la
informacion

Fin

Nota Elaboracion propia
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Tabla 14

Manual de conciliacion de pagos

- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
[0
MY LAND
Conciliacion de Pagos
Registrar en el sistema contable los pagos validados, asegurando su
OBJETIVO exactitud, trazabilidad y actualizacién en tiempo real de los estados
financieros de la empresa.

FECHA TIEMPO RESPONSABLE: | N° DE
APROXIMADO: | Contador TRABAJADORES:

5 MIN 1

PROCEDIMENTO DE REGISTRO EN EL SISTEMA

1. Inicio del proceso
El analista contable inicia la revision diaria de cuentas.
2. Acceso a la banca en linea
Ingresa a las plataformas de los bancos correspondientes.
3. Generacion del reporte bancario
Descarga o consulta el reporte actualizado de saldos y movimientos.
4. Obtencion de registros internos
Abre el libro contable y/o archivo en Excel con los registros de ingresos y egresos.
5. Comparacion de saldos
Compara los datos del banco con los registros contables internos.
6. ;Los saldos coinciden?
Si: Se confirma la consistencia de la informacion y se cierra la revision del dia.

No: Se detecta una inconsistencia y se documenta para posterior analisis y
correccion.
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7. Resultado esperado

El sistema financiero refleja una deteccion oportuna de inconsistencias, lo que
garantiza un mejor control contable.

DOCUMENTOS, ACCIONES Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Documentos Acciones Clave Herramientas Empleadas
Utilizados
» Acceder a la banca en linea.
Reporte » Descargar y revisar el reporte | » Plataforma de banca en linea.
bancario diario. bancario. » Software de hojas de calculo
» Consultar y abrir los registros (Excel).
Libro contable internos en el libro contable. | » Sistema contable interno de la
de la empresa. » Comparar saldos entre el empresa.
banco y los registros internos.
Archivos de | » Detectar inconsistencias y
conciliacion en documentarlas  para  su
Excel. analisis.

Nota Elaboracion Propia

Tabla 15

Reporte y Seguimiento

Proceso: Reporte y Seguimiento

Fase 1: Generacion de reportes semanales Fase 2: Retroalimentacion al area de

ventas

Resultados del cuestionario sobre el registro y verificacion de pago, para lo cual se tomo
al gerente general, los dos colaboradores del area de cobranzas y los tres colaboradores del area

de contabilidad, los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 16

Pregunta 1 Valoracion de los roles y responsabilidades de pagos

Los roles y responsabilidades en el proceso de pagos estan claramente definidos.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 3 50%

A veces 3 50%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Nota Elaboracion propia

Figura 9

Pregunta 1 Valoracion de los roles y responsabilidades de pagos

Los roles y responsabilidades en el
proceso de pagos estan claramente
definidos.

0% 0% 0%

-’

m Siempre = Casi Siempre = Aveces

m CasiNunca = Nunca

Nota Elaboracion propia

Los resultados evidencian que los roles y responsabilidades en el proceso de pagos no estan
completamente definidos. El 50% de los encuestados considera que “casi siempre” se encuentran
claros, mientras que el otro 50% opina que solo “a veces” lo estdn. No se registraron valoraciones
en las categorias extremas de “siempre” o “nunca”, lo que refleja una percepcion intermedia.

Esto indica que existen inconsistencias en la asignaciéon y comunicacion de funciones. En
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consecuencia, se requiere fortalecer la estandarizacion de procedimientos para evitar confusiones
en la gestion de pagos.
Tabla 17

Pregunta dos, el registro de pagos

El registro de pagos se realiza de manera oportuna.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 4 67%

A veces 2 33%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Nota Elaboracion propia

Figura 10

Pregunta 2 Pregunta dos, el registro de pagos

Elregistro de pagos se realiza de manera
oportuna

0% 0% 0%

m Siempre = CasiSiempre = Aveces = CasiNunca = Nunca

Los resultados reflejan que el registro de pagos se efectia de manera oportuna en la mayoria de

los casos. El 67% de los encuestados sefald “casi siempre”, mientras que el 33% indicé “a
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veces”, y no se registraron respuestas en las opciones “siempre”, “casi nunca” o “nunca”. Esto
sugiere que, aunque existe una practica frecuente de cumplimiento en los plazos, atin no se logra
alcanzar una ejecucion constante y totalmente confiable. La presencia de un tercio de respuestas
en la categoria “a veces” evidencia que existen situaciones en las que el proceso no se lleva a

cabo con la oportunidad esperada. Por tanto, se recomienda implementar mecanismos de control

mas estrictos para garantizar que el registro sea puntual en todo momento.

Tabla 18

Pregunta tres, mecanismo de validacion de documentos

Los mecanismos de validacion documental son adecuados.

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 17%
Casi Siempre 4 67%

A veces 1 17%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%
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Figura 11

Pregunta tres, mecanismo de validacion de documentos

Los mecanismos de validacion
documental son adecuados. Frecuencia

0% 0%

m Siempre = Casi Siempre m Aveces = CasiNunca = Nunca

Nota Elaboracion propia

Los resultados evidencian que la mayoria de los encuestados considera adecuados los
mecanismos de validacion documental. El 67% senald “casi siempre”, mientras que un 17%
indico “siempre” y otro 17% “a veces”, sin registrarse respuestas en las categorias negativas.
Esto refleja que, en términos generales, los procedimientos son percibidos como confiables y
efectivos, aunque no de manera absoluta. La presencia de un pequeiio grupo que solo los percibe
adecuados “a veces” sugiere que aun existen situaciones puntuales que requieren mejora. En
conjunto, se puede afirmar que los mecanismos son aceptables, pero es necesario reforzar su

consistencia para alcanzar un nivel éptimo de confianza en todo el proceso.
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Tabla 19

Pregunta cuatro, proceso de autorizacion de pagos

El proceso de autorizacion de pagos es eficiente.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 17%
Casi Siempre 5 83%

A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Nota Elaboracion propia

Figura 12

Pregunta cuatro, proceso de autorizacion de pagos

El proceso de autorizacion de pagos es
eficiente. Frecuencia

0% 0% oo

m Siempre = CasiSiempre m Aveces = CasiNunca = Nunca

Nota Elaboracion propia

Los resultados muestran que el proceso de autorizacion de pagos es percibido como
eficiente por la mayoria de los encuestados. El 83% indicé “casi siempre” y el 17% senald
“siempre”, sin registrarse valoraciones en las opciones negativas. Esto evidencia un alto nivel de
satisfaccion con respecto a la eficiencia del proceso, reflejando que las autorizaciones se realizan

con agilidad y cumplimiento de los procedimientos establecidos. La ausencia de respuestas
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criticas confirma que no existen percepciones de ineficiencia en este aspecto. En conclusion, el
proceso de autorizacion de pagos es altamente confiable, aunque seria recomendable seguir
fortaleciendo las buenas précticas para mantener esta percepcion positiva.

Tabla 20

Pregunta cinco, archivo de comprobantes trazabilidad y control

El archivo de comprobantes asegura trazabilidad y control.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 3 50%

A veces 3 50%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Nota Elaboracion propia
Figura 13

Pregunta cinco, archivo de comprobantes trazabilidad y control

Elarchivo de comprobantes asegura
trazabilidad y control. Frecuencia

0% __ 0% 0%

m Siempre = Casi Siempre m Aveces = Casi Nunca = Nunca

Nota Elaboracion propia
Los resultados evidencian que el archivo de comprobantes asegura la trazabilidad y

control de manera parcial. EI 50% de los encuestados indicd “casi siempre” y el otro 50% “a
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veces”, mientras que no se registraron respuestas en las opciones extremas. Esto refleja que, si
bien el sistema de archivo cumple en gran parte su funcion, existen ocasiones en las que no
garantiza plenamente la trazabilidad requerida. La percepcion dividida sefiala que se presentan
inconsistencias en el manejo documental. En conclusion, se recomienda reforzar los mecanismos
de archivo y control para asegurar mayor confiabilidad y uniformidad en los procesos.

Tabla 21

Pregunta seis, procedimiento de transparencia administrativa

El procedimiento contribuye a la transparencia administrativa.

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 20%
Casi Siempre 4 80%

A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 5 100%

Nota elaboracion propia
Figura 14

Pregunta seis, procedimiento de transparencia administrativa

El procedimiento contribuye a la transparencia
administrativa. Frecuencia

0% 0% 0o

m Siempre = CasiSiempre mAveces = CasiNunca = Nunca
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Los resultados muestran que el procedimiento contribuye de manera significativa a la
transparencia administrativa. El 80% de los encuestados indicd “casi siempre” y el 20%
respondio “siempre”, sin registrarse opiniones en categorias negativas. Esto refleja que los
participantes perciben un alto nivel de claridad y apertura en los procesos administrativos, lo que
fortalece la confianza en la gestion institucional. La ausencia de respuestas criticas evidencia la
solidez del procedimiento en este aspecto. En conclusion, se confirma que el procedimiento es

un mecanismo efectivo para garantizar la transparencia administrativa.
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Resultados de la entrevista a los colaboradores de la empresa:

Tabla 22

Cuadro comparativo de entrevista a colaboradores

.Como valora la

,Como describiriael  ;Qué dificultades . Qué mejoras considera

1 .. JLos roles y eficiencia en la e .
Area/ procedimiento actual de encuentra con mayor o . sy s prioritarias para
. . . s . responsabilidades estan validacion y ..
Entrevistado  registro y verificacion frecuencia durante el . . > o optimizar el
o o claramente delimitados? autorizacion de .. 0
de pagos? proceso? procedimiento?

pagos?

Lo considera organizado Ocasional  falta  de Estan definidos, aunque se Eficiencia alta, con

Gerencia . o s Integrar un sistema digital
y funcional, con buena coordinacion entre puede reforzar la posibilidad de mayor & . 8
General . L . que potencie la gestion.
base de control. areas. comunicacion. rapidez.
Es un proceso correcto . . Avanzar hacia la
Cobranzas  — P SO Y A veces se demora la Satisfactorio en la L
. ordenado, aunque atin con . . . Generalmente claros. , . automatizacion para
Miembro 1 . . informacion bancaria. mayoria de ocasiones. I
espacio de mejora. ganar agilidad.
Se presentan algunos . L,
Cobranzas  — Cumple con lo esperado y p g . .. . Mejorar coordinacion
. . errores menores en Mayoritariamente claros. Eficiencia media-alta. ,
Miembro 2 brinda control. entre areas.
datos.
o . A veces falta . . N .
Contabilidad - Se percibe como - Claros y bien definidos en Alta, con pequefios Reforzar capacitaciones
. documentacion . \ g e
Miembro 1 adecuado y confiable. la practica. margenes de mejora. periddicas.
completa.
- Es un roceso
Contabilidad p Demoras leves en la L . Implementar software
. estructurado y . Claros en general. Eficiencia positiva. -
Miembro 2 autorizacion final. especializado.
control.
- Fluido, aunque con Se perciben retrasos . . Reducir  tiempos  de
Contabilidad - ’ q P Bien definidos en la Alta, con buenos . pos |
. algunos  pasos  que menores . aprobacion y simplificar
Miembro 3 mayoria de casos. resultados.

podrian simplificarse. aprobaciones. flujos.
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Analizando los datos de las respuestas se puede deducir lo siguiente:

Tabla 23

Datos de categorias de respuestas

Categoria

Codigos emergentes

Procedimiento actual

“Organizado y funcional”
“Adecuado y confiable”

“Estructurado con buena base de

control”

Dificultades (mejoras)

“Retrasos leves en comunicacion”
“Pequeiios errores en datos”

“Demoras puntuales en aprobaciones”

Roles y responsabilidades

“Mayormente claros”
“Definidos, con posibilidad de reforzar

la comunicacion”

Eficiencia

“Alta y satisfactoria”
“Media-alta, con margen de mejora en

rapidez”

Mejoras sugeridas

“Automatizacion de procesos”
“Implementacion de software
especializado”

“Capacitacion continua”
“Simplificacion de algunos pasos”
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Las entrevistas realizadas a los participantes de la empresa los cuales fueron el gerente
general, al equipo de cobranzas y al area de contabilidad reflejan una percepcion positiva y
media-alta sobre el proceso de pagos. Los participantes coinciden en que el procedimiento es
organizado, confiable y estructurado, cumpliendo adecuadamente con su funcion principal. Si
bien se mencionan algunos retrasos leves en la comunicacion interarea o en la autorizacion final,
estos se perciben mas como oportunidades de mejora que como problemas criticos. La mayoria
valora la eficiencia como alta, resaltando que el sistema brinda control y seguridad en las
operaciones. En cuanto a propuestas, existe consenso en avanzar hacia la automatizacion, la
capacitacion continua y la simplificacion de pasos administrativos, lo cual permitiria alcanzar un

nivel de excelencia en la gestion.

OG 2: Diseiiar una propuesta de procedimiento de emision y envio de boletas electronicas

a la SUNAT.

Este objetivo se orienta a optimizar el proceso de facturacion electronica mediante la
definicion de un flujo de actividades estandarizado que abarque desde la recepcion del
comprobante de pago hasta el envio y validacion en la plataforma de la SUNAT. La propuesta
permitira agilizar los tiempos de respuesta, reducir errores en el registro contable y cumplir con
los requisitos legales en materia tributaria. Se incluirdn actividades como la verificacion de datos,
el registro en el sistema contable y la emision de la boleta electronica, asi como protocolos de
contingencia en caso de fallas del sistema o rechazos por parte de la SUNAT.

El disefio de un procedimiento para la emision y envio de boletas electronicas constituye
un paso estratégico para fortalecer la transparencia, eficiencia y cumplimiento normativo en los
procesos administrativos de la institucion. Este procedimiento se fundamenta en la Resolucion

de Superintendencia N.° 097-2012/SUNAT, que regula el Sistema de Emision Electronica (SEE),
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y en el Reglamento de Comprobantes de Pago de la SUNAT.

El objetivo de la propuesta es establecer un flujo estandarizado de actividades que reduzca
errores en la informacion contable, mejore los tiempos de respuesta y garantice la emision de

boletas validas ante SUNAT, generando confianza tanto en los usuarios como en los organismos

fiscalizadores.

Tabla 24

Cuadro de actividades en emision de comprobantes

. . . Result
Fase | Actividad Responsable Herramientas/Documentos esultado
esperado
Recepcion  del
, lidacia
comprobante  de Area de | Voucher, comprobante, Va 1‘da010n
1 | pago (voucher, . inicial del monto
. Cobranzas recibo ..
transferencia, y Servicio
efectivo)
Regi 1 ) D
egistro en  1a Personal Sistema contable / URL | . atos
2 | plataforma  de . . o ingresados
administrativo | institucional
cobranzas correctamente
3 Validacion de la | Area de Sistema contable y registros gr(r)(l;rrzcscg)ries g:
informacion Contabilidad yreg L,
emision
Generacion  de Boleta
4 boleta Area de | Plataforma enlazada con | electronica
. Contabilidad SUNAT emitida con
electronica .
correlativo
Envio - Sistema SEF — - Validacion 0
5 automatico a la SUNAT Plataforma electronica rechazo de
SUNAT SUNAT
. Cliente recibe
Ent de | Sist / )
nirega © | Dlstema CDA (Constancia de | comprobante
6 | constancia y | Correo . 1 :
. s Aceptacion) valido y archivo
boleta al cliente | electronico Lo
institucional

La tabla presentada detalla el procedimiento propuesto para la emision y envio de boletas
electronicas a la SUNAT, organizado en seis fases que integran actividades, responsables,
herramientas y resultados esperados. El proceso inicia con la recepcion del comprobante de pago

por parte del area de cobranzas, garantizando la validacion inicial del servicio y monto.
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Posteriormente, el personal administrativo registra la informacion en la plataforma
institucional, lo cual permite el ingreso correcto de los datos. En una tercera etapa, el area de
contabilidad valida la informacidn, asegurando la correccion de posibles errores antes de la
emision. Luego, desde la misma area, se procede a la generacion de la boleta electronica con
numeracion correlativa, enlazada directamente con la SUNAT. Seguidamente, el sistema SEE—
SUNAT recibe el comprobante para su validacion o rechazo, lo cual asegura la conformidad
tributaria. Finalmente, el sistema envia al cliente la constancia de aceptacion (CDA) junto con la
boleta electronica, quedando también archivada en la institucion, garantizando transparencia,
control y cumplimiento normativo.

Figura 15

Flujo de actividades en emisién de comprobantes

Recepcién de ﬁ
comprobante de pago “

| Contabilidad

Registro en plataforma de
compras

1
Generacién de boleta
electrénica.
I
Envio automatico a SUNAT
SEE

Correccién y envio. ! 2Sunat
Valida?

Si

Constancia de
aceptacion CDA

Envio al correo del
cliente y archivo

® -
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El flujograma muestra el procedimiento para la emision y envio de boletas electronicas a
la SUNAT, iniciando con la recepcion del comprobante de pago por parte de contabilidad. Luego,
la informacidn se registra en la plataforma de compras y se procede con la generacion de la boleta
electronica. Posteriormente, el sistema envia automaticamente el comprobante al SEE de la
SUNAT para su validacion. Si es aceptado, se emite la constancia de aceptacion (CDA) y se
remite al correo del cliente, ademas de archivarse en la institucion. En caso de rechazo, el proceso
contempla la correccion y reenvio, garantizando exactitud y cumplimiento tributario.

Tabla 25

Protocolos de contingencia en la emision de comprobantes

Protocolos de contingencia

Falla de sistema Emision manual con numeracidon de

contingencia y regularizacion en 24 horas.

Rechazo por SUNAT Correccion inmediata de datos y reenvio.

Problemas de conectividad Almacenamiento  temporal y reintento

automatico de transmision.

OG 3: Incorporar indicadores de gestion (KPI) que permitan evaluar y mejorar de
forma continua el desempeiio del area de cobranza.

Este objetivo busca implementar un sistema de indicadores de gestion que mida la
eficiencia, efectividad y calidad del proceso de cobranza, proporcionando informacion ttil para
la toma de decisiones estratégicas. Los KPIs estaran enfocados en aspectos como el tiempo

promedio de registro y verificacion de pagos, la tasa de errores en la emision de comprobantes,
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el porcentaje de cobranzas efectivas en relacion con las programadas y el nivel de satisfaccion

del cliente respecto al proceso de facturacion y cobranza.

Figura 16

Proceso determinacion y control indicadores

Definicién de
indicadores
clave (KPI)

Diseno del sistema Medicion y analisis Retroalimentacion

de control y registro continuo y mejora

El proceso muestra como los indicadores de gestion se definen, registran y miden de forma
continua para evaluar el desempeiio del area de cobranza. Finalmente, los resultados obtenidos

sirven como retroalimentacion para implementar mejoras permanentes.

Tabla 26

Indicadores de Gestion

KPI Definicion Formula Met.a Responsable
sugerida
indice de % de clientes con  (Cuentas vencidas / <10% Asistente de
morosidad deudas vencidas Total cuentas) x 100~ = ° cobranza
o
t
Tasa de /0 de. cucntas (Monto recuperado / o Encargado de
., vencidas que se . > 85%
recuperacion Monto vencido) x 100 cobranzas
recuperan
. . Diasquetardaen X dias vencidos / N° .
Tiempo promedio , Supervisor
recuperarse una de cuentas < 15 dias .. .
de cobranza administrativo
deuda recuperadas
Eficiencia del Rath de gestiones ~ Gestiones 'efectlvas / > 70% Jefe de cobranza
personal efectivas Total gestiones
Satisfaccion del ~ Opiniodn tras la Encuesta (escala > 4/5 Area de servicio
cliente gestion de cobranza Likert 1-5) - al cliente

La tabla de indicadores de gestion establece los principales KPI del area de cobranzas, detallando

su definicion, formula de célculo, meta y responsable. Entre ellos se incluyen el indice de
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morosidad, la tasa de recuperacion, el tiempo promedio de cobranza, la eficiencia del personal y

la satisfaccion del cliente, cada uno con metas cuantificables y responsables asignados. En

conjunto, permiten medir objetivamente la eficacia del proceso de cobranza y orientar la mejora

continua en la empresa.

Tabla 27

Manual de procedimiento de seguimiento de KPIS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MY LAND
Seguimiento de KPIS
Controlar los indicadores (KPIS)
OBJETIVO
FECHA TIEMPO RESPONSABLE: | N° DE
APROXIMADQO: | Contadores TRABAJADORES:
15 MIN 3

PROCEDIMENTO DE REGISTRO EN EL SISTEMA

general.

1. Registro inicial: Todos los pagos ingresan al sistema contable diariamente.

2. Consolidacion de datos: Cada viernes se genera un reporte preliminar de deudas
activas y cuentas recuperadas.

3. Calculo automatico: El tablero KPI aplica las formulas definidas para cada indicador.

4. Revision semanal: El jefe de cobranza valida la consistencia de los datos.

5. Informe mensual: Se elabora un reporte comparativo con graficos para gerencia

6. Retroalimentacion: Se disenan acciones correctivas cuando los indicadores no

cumplen la meta.

DOCUMENTOS, ACCIONES Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Documentos
Utilizados

Acciones Clave

Herramientas Empleadas
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Reporte
bancario diario.

Libro contable
de la empresa.

Archivos de
conciliacién en
Excel.

Manual de
procedimientos
del area de
cobranza.

Revision y registro de pagos
recibidos.

Consolidacion de la
informaciéon en el sistema
contable.

Calculo automatico de los
indicadores mediante
formulas.

Andlisis comparativo  de

resultados (antes / después de
los KPI).

Elaboracion de  reportes
graficos de desempeiio.
Reuniones de
retroalimentacion y toma de
decisiones.

Implementacion de planes de
mejora  continua  segin
resultados.

> Sistemas contables / ERP (para
registrar y validar pagos).

» Plataforma SUNAT SEE (para
emision y validacion de boletas).

» Excel avanzado / Power BI (para
disefio de tableros KPI y reportes

automaticos).

Consolidacion semanal de datos para identificar deudas activas y recuperadas. Luego,

mediante un tablero automatizado, se calculan los indicadores establecidos, los cuales son

revisados por el jefe de cobranza para validar su consistencia. Cada mes se elabora un informe

comparativo con graficos que facilita la toma de decisiones de la gerencia. A partir de los

resultados, se implementan acciones correctivas y planes de mejora continua. Para ello se utilizan

documentos de gestion (reportes, conciliaciones y manuales), acciones de control especificas y

herramientas como ERP, SUNAT SEE.

Tabla 28

Comparativo antes y después de la estandarizacion de KPIS

Aspecto

Situacion actual (antes)

Propuesta (después)

Control de morosidad

Recuperacion de
cartera

Sin registro formal, solo por

Excel

Se mide de manera general

KPI sistematizado con alertas
automaticas

Se mide mensual y por responsable
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Aspecto Situacion actual (antes) Propuesta (después)
Tiempos de cobranza  No se controla ?dldo en dias promedio con
graficos
Rendimiento del No se cuantifica Reportes individuales de efectividad
personal
Satisfaccion del cliente No evaluada Encuestas periddicas digitales

La tabla compara la situacion actual del area de cobranzas con la propuesta de mejora
mediante KPI. Actualmente, el control de morosidad se limita a registros en Excel, mientras que
la propuesta plantea un sistema automatizado con alertas. La recuperacion de cartera, que hoy se
mide de forma general, pasara a evaluarse mensualmente y por responsable, permitiendo mayor
precision. Los tiempos de cobranza, antes no controlados, seran medidos en dias promedio con
graficos. El rendimiento del personal, que no se cuantificaba, se evaluara con reportes
individuales de efectividad. Finalmente, la satisfaccion del cliente, que no era medida, sera
evaluada mediante encuestas digitales periddicas, fortaleciendo la retroalimentacion y la mejora

continua.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El capitulo de conclusiones y recomendaciones es el punto focal que otorga
utilidad y trascendencia al informe de suficiencia profesional. Su relevancia reside en que va mas
alla del resumen, pues cristaliza la validacion de las competencias adquiridas y aplicadas durante
el proyecto. En este segmento, el profesional no solo certifica el cumplimiento de los objetivos
con base en los resultados précticos, sino que ofrece una perspectiva critica y propositiva. Las
recomendaciones, especificamente, son la proyeccion practica del aprendizaje, delineando
acciones de mejora, estrategias futuras o nuevas lineas de abordaje para la empresa o sector, lo
que demuestra la capacidad de transformar la experiencia en conocimiento aplicado con valor

real y directo para el desempeio profesional.
Conclusiones

El diseno organizacional propuesto permitio redefinir la estructura funcional del area de
cobranza, estableciendo lineas jerarquicas claras, delimitando funciones y responsabilidades
especificas para cada puesto. Esta mejora favoreci6é una comunicacion mas fluida entre las areas
contable, administrativa y de ventas, reduciendo la duplicidad de tareas y fortaleciendo el control

interno de los procesos.

El manual de procedimientos elaborado consolid6 los procesos de registro, verificacion
y conciliacion de pagos, estandarizando las actividades del 4rea de cobranza. Este documento
sirvid como guia practica para el personal, garantizando uniformidad en la ejecucion de las

tareas, reduccion de errores y fortalecimiento del control interno financiero.

La propuesta de procedimiento de emision y envio de boletas electronicas permitio
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optimizar el cumplimiento tributario y agilizar el flujo de facturacion. La implementacion del
sistema electronico garantizo la validez legal de los comprobantes, redujo los tiempos de emision
y mejoro la trazabilidad de las operaciones frente a la SUNAT.

La incorporacion de indicadores de gestion (KPI) permitid establecer un sistema de
medicion del desempeio del area de cobranza, facilitando la evaluacion continua de la eficiencia,
efectividad y puntualidad en la recuperacion de pagos. Estos indicadores proporcionaron
informacion clave para la toma de decisiones estratégicas y la mejora continua de los procesos
administrativos.

Recomendaciones

Se recomienda implementar un programa de evaluacion periddica de desempeio
organizacional, con revisiones semestrales que permitan detectar desajustes en la distribucion de
funciones o cargas laborales. Asimismo, se sugiere promover espacios de retroalimentacion
interna entre los colaboradores del area de cobranza, contabilidad y ventas, a fin de mantener una
estructura flexible que responda a los cambios del entorno empresarial.

Se recomienda realizar capacitaciones periddicas y talleres practicos dirigidos al personal
del area de cobranza y contabilidad, orientados a reforzar el conocimiento y aplicacion de los
procedimientos establecidos. Asimismo, se debe implementar un sistema digital de control
documental, que permita el acceso en linea y la actualizacion dindmica del manual, garantizando

su vigencia ante cambios normativos o tecnologicos

Se recomienda mantener una supervision técnica continua del sistema electronico y
desarrollar un plan de contingencia digital que garantice la emision ininterrumpida de
comprobantes ante posibles fallas del servidor o cambios normativos. Ademas, el area de

contabilidad debe coordinar con el proveedor del software o con el area de TI para realizar
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actualizaciones periddicas y auditorias internas del sistema

Se recomienda realizar revisiones mensuales y comparativas de los KPI implementados,
con el fin de analizar tendencias y detectar posibles desviaciones en los resultados. Asimismo,
se sugiere integrar los indicadores de cobranza al cuadro de mando integral de la empresa, de
modo que su analisis contribuya a la evaluacion global del desempefio corporativo.
LECCIONES APRENDIDAS SOBRE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES

Las lecciones aprendidas constituyen un elemento esencial en la formacion universitaria
y en la consolidacion de la experiencia profesional, ya que permiten reflexionar sobre el proceso
vivido, identificar fortalezas y reconocer oportunidades de mejora. En el contexto de la
experiencia desarrollada en el Grupo Inmobiliario MY LAND S.A.C., estas lecciones trascienden
lo operativo, pues evidencian como las competencias adquiridas durante la carrera se aplican en
situaciones reales del entorno laboral.

Comprender y documentar las lecciones aprendidas en torno a las competencias
profesionales como el pensamiento critico, la inteligencia social, la resolucion de problemas, la
mentalidad sistémica digital y la responsabilidad social— contribuye directamente al desarrollo
de una vision integral del desempefio profesional. Estas experiencias fortalecen la capacidad del
egresado para adaptarse a contextos dindmicos, innovar en la gestion y actuar con ética y

compromiso social.

89



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Estructura y funcionamiento del area de
cobranza en el Grupo Inmobiliario My Landl

S.A.C. en Lima, 2025

Asimismo, las lecciones aprendidas sirven como una herramienta de retroalimentacion

continua, permitiendo transformar la practica en conocimiento y consolidar una identidad

profesional sélida. De esta forma, cada competencia se convierte en una oportunidad de mejora

permanente, reforzando el vinculo entre la teoria y la practica, y aportando valor tanto a la

institucion como al propio profesional.

Competencia

Conclusiones

Recomendaciones

Critico

Pensamiento Creativo y

Durante la experiencia en el
area de cobranza se aplico el
pensamiento critico para
identificar ineficiencias en los
procesos de seguimiento de
pagos y proponer mejoras
innovadoras en la gestion de
cartera. La creatividad se
reflejo en la elaboracion de
estrategias personalizadas de
contacto con clientes y en la
optimizacion de los canales
de comunicacion, lo que
permitié mejorar los indices
de recuperacion.

Fomentar espacios de
innovacioén permanente en el
area de cobranza. Implementar
metodologias agiles que
permitan analizar los procesos
de manera critica y generar
propuestas de mejora continua.

Inteligencia Social

Se demostro la inteligencia
social al interactuar con
clientes y colaboradores
desde una comunicaciéon
empatica y asertiva, buscando
resolver conflictos sin afectar
las relaciones comerciales.
Esta habilidad permitio
mantener un ambiente
colaborativo y fortalecer la
imagen del Grupo
Inmobiliario MY LAND
S.A.C.

Capacitar constantemente al
personal en habilidades blandas
como negociacion, empatia y
escucha activa. Promover una
cultura de respeto y
cooperacion que potencie las
relaciones laborales y
comerciales.

Resolucion de Problemas

Durante la practica
profesional se abordaron
dificultades en la gestion de
cobranzas relacionadas con la

Fortalecer la cultura de mejora
continua y analisis de
resultados dentro del area.
Desarrollar protocolos que
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morosidad y la falta de
seguimiento oportuno. A
través de la aplicacion de
técnicas de analisis de causa
raiz se identificaron los
principales puntos criticos,
disefiando soluciones que
optimizaron los tiempos de
respuesta y redujeron los
indices de incumplimiento.

permitan una deteccion
temprana de problemas y su
resolucion efectiva mediante
trabajo colaborativo.

Mentalidad Sistémica Digital

La implementacion de
herramientas digitales para el
control de cobranzas
demostro la capacidad de
integrar la tecnologia en los
procesos administrativos. Se
aplicaron sistemas de registro
automatizado y bases de datos
actualizadas, permitiendo una
gestion eficiente y una toma
de decisiones basada en
informacion en tiempo real.

Continuar con la digitalizacion
de procesos incorporando
software especializado de
gestion financiera. Promover la
capacitacion del personal en
competencias digitales para
garantizar el uso optimo de las
herramientas tecnologicas.

Responsabilidad Social y
Ciudadana

La experiencia permitio
aplicar la responsabilidad
social al gestionar las
cobranzas con ética, equidad
y respeto hacia los clientes.
Se priorizo6 el didlogo y la
buisqueda de soluciones justas
que beneficiaran tanto a la
empresa como al usuario,
demostrando compromiso
ciudadano y transparencia
institucional.

Mantener politicas de cobranza
basadas en principios éticos y
de respeto. Desarrollar
programas de responsabilidad
social que refuercen la
confianza del cliente y
consoliden la reputacion del
Grupo Inmobiliario MY LAND
S.A.C.
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ANEXOS

Anexo N°1: Guia de observacion
Objetivo: Examinar el funcionamiento actual del procedimiento de registro y
verificacion de pagos en la organizacion, con el fin de identificar fortalezas, deficiencias y
oportunidades de mejora.
Aspectos a observar:
» Recepcion de comprobantes
» Existencia de un procedimiento definido para la recepcion.
» Emision de constancia o registro de recepcion.
Validacién documental
» Revision del cumplimiento de requisitos tributarios y legales.
» Casos frecuentes de comprobantes observados o rechazados.
Registro contable
» Medio de registro: sistema automatizado o manual.
» Cumplimiento de plazos para los asientos contables.
Autorizacion de pagos
» Definicion de responsables de aprobacion.
» Respeto a los niveles jerarquicos establecidos.
Archivo y control
» Modalidad de archivo: fisico, digital o mixto.

» Trazabilidad y acceso oportuno a la documentacion.
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Objetivo: Evaluar la consistencia, actualidad y pertinencia de los documentos que regulan el proceso de registro y verificacion

de pagos. OE1

Documento

revisado

Fecha de

emision

Responsable

Estado
(vigente/desfasado)

Claridad de

roles

Coherencia con

otros documentos

Brechas

identificadas

Organigrama

institucional

Manual de

funciones

Manual de

procedimientos

Reportes

contables
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Anexo N°3: Guia de entrevista semiestructurada OE1

Objetivo: Obtener informacioén cualitativa de los responsables administrativos y
contables sobre el proceso de pagos, a fin de complementar el diagnostico institucional.

Preguntas orientadoras:

(Como describiria el procedimiento actual de registro y verificacion de pagos?

(Qué dificultades encuentra con mayor frecuencia durante el proceso?

(Los roles y responsabilidades estan claramente delimitados?

(Coémo valora la eficiencia en la validacion y autorizacion de pagos?

(Qué mejoras considera prioritarias para optimizar el procedimiento?
Anexo N°4: Cuestionario de encuesta (escala Likert 1-5) OE1

Objetivo: Recoger percepciones del personal administrativo acerca de la claridad,

eficacia y control del proceso de registro y verificacion de pagos.

Instrucciones: Marque con una “X” su nivel de acuerdo, donde 1 = Totalmente en desacuerdo
y 5 = Totalmente de acuerdo.

Item 1 2 3 4 5

1. Los roles y responsabilidades O O O O O
en el proceso de pagos estan

claramente definidos.

2. El registro de pagos se realiza [ O O O O

de manera oportuna.

3. Los mecanismos de validacion I O O O I:I
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documental son adecuados.

4. El proceso de autorizacion de

pagos es eficiente.

5. El archivo de comprobantes

asegura trazabilidad y control.

6. El procedimiento contribuye a

la transparencia administrativa.
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