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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion interna en la gestion de procesos de la empresa Grupo Fe S.A., 2021. A cerca de
la metodologia se llevé a cabo un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, disefio correlacional,
no experimental y de corte transversal, referente a la recoleccion de informacion, se aplico el
cuestionario, el cual contiene las dos variables y sus respectivas dimensiones, donde
participaron 40 colaboradores del area de cobranzas. Los resultados concluyeron que la
comunicacion interna tiene relacion con la gestion de procesos, determinando un resultado
estadistico de correlacién de Spearman (0.629), este resultado nos indica que una correlacion
moderada. También, se puede constatar que la relacion es directamente proporcional, a mayor
enfoque de la comunicacion interna, es mayor la gestién de procesos. Se concluye, que la

comunicacion interna tiene relacion en la gestion de procesos.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion interna, Control Interno, Gestion

administrativa, Gestion de procesos, Administracion de procesos.

Marcacuzco, M. Pag.

Quispe, A. 9



UNIVERSIDAD COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION EN LA GESTION DE PROCESOS
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The objective of this research work is to determine the relationship between internal
communication in the process management of the company Grupo Fe S.A., 2021. Regarding
the methodology, an applied quantitative approach, correlational, non-experimental design was
carried out. and cross-sectional, referring to the collection of information, the questionnaire
was applied, which contains the two variables and their respective dimensions, where 40
collaborators from the collections area participated. The results concluded that internal
communication is related to process management, determining a statistical result of Spearman's
rating (0.629), this result indicates a moderate rating. Also, it can be seen that the relationship
is directly proportional, the greater the focus on internal communication, the greater the process

management. It is concluded that internal communication is related to process management.

KEYWORDS: Internal communication, Internal Control, Administrative

management, Process management, Process administration.

Marcacuzco, M. Pag.

QUiSpe: A. 10



UNIVERSIDAD

COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION EN LA GESTION DE PROCESOS
o2t Nome DEL AREA DE COBRANZAS EN LA EMPRESA GRUPO FE S.A; ARO 2021

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Las empresas de servicios funerarios optan por actualizar y adaptar los servicios a las
necesidades reales de los clientes, debido a la llegada del Covid -19. A nivel mundial la
pandemia se extendié repentinamente significando un reto para el sistema de salud del pais y
para todo el sector funerario. Esto conlleva a la incrementacion de la demanda a causa del
fallecimiento de peruanos por el coronavirus, de esta manera las industrias funerarias estan
generando un gran crecimiento en el sector. Segun el diario el Sol de México (2023) “De
acuerdo con la Encuesta Nacional de Agencias Funerarias 2020 ante Covid-19, elaborada por
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, entre abril y mayo de 2020, las empresas
funerarias cambiaron sus protocolos para el manejo de cuerpos de quienes murieron por Covid-

19, mientras que cuatro de cada cinco modificaron la forma en la cual prestan sus servicios”.

Por otro lado, en el caso de Colombia, la situacion de los servicios funerarios por el
covid-19 ha sufrido un cambio radical en las perspectivas de las personas en ver la vida, ya
que, no pueden despedir a sus queridos, familiares de forma tradicional, debido a la
implementacién de los protocolos de seguridad, solo se permitian el servicio de cremaciény la
asistencia de dos familiares en la ceremonia. Segtin Portafolio (2020) “Bogota sobrepasoé el
viernes el liston de los 100.000 contagiados y acumula 2.748 fallecidos, una tercera parte de
los 295.508 casos positivos y 10.105 muertos de todo el pais, situacién que pone en aprietos a
la ciudad pese a que desde marzo las autoridades nacionales y locales se preparan para enfrentar

el pico de la pandemia”.

En otro punto, en Espafia, son varias personas las que trabajan en el rubro funerario.

Durante el tiempo de pandemia han brindado sus servicios a mil fallecidos aproximadamente,
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de los cuales mas del 25% han sido por el coronavirus. Se les ha considerado un rubro
importante, debido a que, siguen trabajando durante la presente pandemia. Segun el diario el
economista (2020) “El sector funerario en Espafia asegura que esta preparado para afrontar una
segunda oleada de Covid-19 y evitar que ocurra lo mismo que durante los primeros meses de

la pandemia, cuando el aumento de fallecimientos gener6 una situacion de saturacion que

desbordo todas las previsiones de estos servicios”.

De igual manera, en México, la pandemia del covid-19 ha influido en la adaptacion de
nuevos habitos de compra, entre ellos la prevision funeraria, que ha incrementado entre un 15%
y 20 %. Antes de la pandemia el nivel de prevision funeraria de los mexicanos se estimaba
entre 5 % y 7 % de la poblacion nacional en el contrato correspondiente. Segun el diario el
France 24 (2020) “No solo los hospitales estan rebasados por casos graves de Covid-19 sino
las funerarias y los crematorios. Son tantos los cuerpos, que para su incineracion hay que hacer
fila entre tres y cuatro dias. Los hospitales publicos han tenido que contratar camiones
frigorificos pues ya no hay posibilidad de almacenar los cadaveres en los anfiteatros de los

hospitales”.

Asimismo, en Per0, un pais con 33 millones de habitantes es el segundo pais en América
Latina con un nimero mayor de contagios y decesos por el Covid-19. Los empleados que
trabajan en los crematorios son testigos en primera linea del dolor de cientos de familias,
mientras intentan no desfallecer para continuar con sus labores, esenciales en medio de la
pandemia. Por ello, en Per(, el rubro funerario esta obligado a responder a la alta demanda por
los servicios de cremacion, mientras que sus ingresos por las ventas de necesidad futura han
disminuido. Asimismo, estas empresas funerarias ofrecen nuevos servicios e impulsan sus
canales de venta digital en respuesta al impacto del coronavirus en su negocio. Segun el diario

RRP. (2020) “En esta pandemia de COVID-19, la velocidad con que la muerte Ileg6 a hogares

Marcacuzco, M. Pag.
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de miles de peruanos hizo que el rubro funerario multiplicara sus esfuerzos para seguir

atendiendo a estas familias en medio de su dolor”.

También, uno de los objetivos principales del servicio funerario en este pais es
garantizar la eficiente atencion a los clientes a la hora que tienen que afrontar el penoso
momento de dejar partir a un familiar y/o ser querido de esta vida. Este tipo de situaciones
frecuentemente hace que se produzca ansiedad, nerviosismo, angustia, tension y estrés en los

clientes, ese momento es en donde la Funeraria necesita ser muy rapida y efectiva.

Por ultimo, en la empresa Grupo Fe — Lima, la llegada de la pandemia sorprendio al
rubro funerario, debido que la cantidad de fallecidos entre los primeros meses del afio del 2020,
registraban 4 000 personas. Esto provoco un cambio radical en el servicio porgue por protocolo
sanitario se debia cremar, esto dificulto mucho debido que los hornos crematorios no estaban
aptos para tanta demanda, por ello, tuvieron que aumentar los precios debido que se invierto

en nuevas maquinarias para cumplir las necesidades de los clientes.

Todas las organizaciones y organismos tienen diferentes condiciones, circunstancias o
factores que determinan su correcto funcionamiento, por ello, se propuso un analisis FODA

referente a las variables Comunicacion interna y Gestion de procesos.

Dentro la organizacién se pudo analizar los siguientes aspectos: Fortalezas, uno de los
aspectos que mas se destaca en la empresa, debido que dentro del area de cobranzas se maneja
un canal de comunicacion en base a los coordinadores, que trasmiten las estrategias para
cumplir la meta trazada del mes. Por otro lado, Debilidades, la que se destaca es la gestion de
procesos, ya que, al tener muchos procedimientos el area de cobranzas, no se logra obtener el
mejor rendimiento de lo que se espera, esto en consecuencia, genera una dificultad para el

cumplimiento de la meta proyectada. También, Oportunidades, una de ellas es la relacion de la
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QUiSpe: A. 13



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN COMUNICACION INTERNA Y SU RELACION EN LA GESTION DE PROCESOS
DEL NORTE DEL AREA DE COBRANZAS EN LA EMPRESA GRUPO FE S.A; ANO 2021
comunicacion interna en la gestion de procesos, para obtener un mejor rendimiento y cumplir
con la meta proyectada a traves de estrategias y compromiso. Por Gltimo, Amenaza, una de
ellas que no existe relacién entre la comunicacion interna en la gestion de procesos, debido que

la relacion sea minima y no genere un mejoramiento en el rendimiento del proceso de

cobranzas.

Posteriormente, se presentaran los siguientes trabajos de investigacion que se
consideraron importantes y sobresalientes para el logro del presente estudio, los cuales son un
aporte a la discusion donde se examinaron y contrastaron los resultados de este estudio. Dicho

esto, se van a precisar a nivel internacional los siguientes antecedentes.

Vivas (2019) en su investigacion titulada “Comunicacion interna en la calidad de la
gestion administrativa” sefiala que es una investigacion no experimental de disefio descriptivo
y transversal, asimismo, la poblacion fue de 150 profesores y la muestra de 75 profesores. En
lo cual utilizaron dos cuestionarios por las dos variables, la hipétesis por plantear fue la relacién
de la comunicacioén interna con la calidad de la gestion administrativa. En cuanto a los
resultados se rechaza la hipotesis nula aceptandose la hipdtesis investigada, puesto que la
correlacion da como resultado un indice de 0.953, es decir 95.3% Yy un indice de libertad de
0,047 o 4.7%, es por ello que se valida la hipotesis alterna: La comunicacion interna se

relaciona con la calidad de la gestion administrativa.

De igual manera, Cadena (2021) en Ambato, Ecuador, establece la relacion entre
comunicacion interna y compromiso organizacional dentro de una cooperativa de transporte
publico. La investigacion fue basica de nivel correlacional, donde se tomé una muestra de 78
empleados el cuestionario como instrumento. Se establecié grados significativos entre las
variables; aunque, los resultados propenden ser superiores al promedio, con niveles de

comunicacion ascendente 56,4%, descendente 69,2 % y horizontal 37,2 %; mientras que el
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compromiso afectivo 69,2 %, de continuidad 35,9 % y normativo 47,4 %. Concluyendo que la
comunicacion organizacional se relaciona de manera significativa con el compromiso laboral
(sig=0,000; r=,470), asi como con cada una de sus dimensiones (sig=0,002; r=,340). Po lo cual,

se determina que la comunicacion toma un papel fundamental al interior de las organizaciones,

realizandolas mas competitivas a través del apoyo de cada colaborador.

Del mismo modo, Paredes (2019) en Colombia, realiz6 un estudio probando evidenciar
la efectividad de una relacion entre comunicacion interna y el compromiso laboral. La
investigacion fue cuantitativa y descriptiva. La muestra se realiz6 a 200 trabajadores donde se
aplico el cuestionario como instrumento. El resultado fue de p valor de 0.000 y una correlacion
de Pearson de 0,42. Asegurando la eficacia de una relacion entre las dos variables. Finalizando,
en la correlacién de la comunicacion organizacional interna 'y el engagement en el trabajo, pese
a ser dos estructuras independientes y distintos, siendo la comunicacion el principal factor que
los mantiene unidos. En ese aspecto, se muestra que el compromiso organizacional se
manifiesta de modo diferente para cada persona, buscando en dicho proceso aumentar el

desempefio y compromiso en el trabajo.

Asimismo, Segin Morales (2018) en su tesis titulada: “Control interno y gestion
administrativa en el Campamento” tuvo como objetivo establecer la relacion entre las 2
variables, para esto se analiz6 el control interno en la administracién municipal y el grado de
relacion que tiene con la buena gestion administrativa. Se aplicaron dos encuestas tipo Likert
para la recoleccion de informacion. El tipo de investigacion fue correlacional, de disefio no
experimental. El estudio finalizd con una efectividad del 85,3% de relacién entre el control

interno y la gestion administrativa.

Para finalizar los antecedentes internacionales, Gavilanes (2020) tuvo como objetivo

de investigacion constituir la relacion entre la gestion administrativa y la comunicacion
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interpersonal. Se tuvo una muestra de 36 trabajadores. El nivel fue descriptivo con enfoque
metodoldgico cuantitativo de alcance correlacional y de disefio no experimental. Como
resultado el 52.8% de los participantes declararon que siempre los objetivos y las metas
muestran relacién con el desarrollo de actividades en la empresa y el 72.2% mencionaron que
siempre se coordinan las actividades. En cuanto al resultado p = 0.000 con p menor que 0.05y
r de Pearson igual a 0.874; En conclusion, la gestion administrativa se relaciona con la

comunicacion interpersonal.

Para este estudio se tomaron en consideracion articulos cientificos y académicos, los
cuales fueron productivos para desarrollar los antecedentes nacionales de esta investigacion.
En la actualidad, se hallan diversas investigaciones realizadas en el marco de la comunicacion

interna y gestion de procesos.

Sanchez (2019) en su investigacion denominada “Satisfaccion laboral y su relacion con
la productividad de los colaboradores”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre las dos
variables. La investigacion es de tipo correlacional no experimental, la muestra fue de 120
colaboradores, los instrumentos estuvieron verificados y comprobados por juicio expertos.
Asimismo, la fiabilidad fue de 0,904 comprobada mediante Alpha de Cronbach para la primera
variable y un 0,899 para la segunda variable, donde se muestra una alta fiabilidad, es por lo
que, mediante el analisis de correlacion de Rho Spearman, se constato una relacion moderada

(r=0,437**; p =,000) entre ambas variables.

De la misma manera, Vasquez (2021) sobre su investigacion denominada “Incidencia
de la gestion administrativa y su relacion con la productividad laboral en los colaboradores.”
Tuvo como objetivo determinar la relacion entre las dos variables. El estudio fue de tipo
aplicada, de enfoque cuantitativo y de alcance correlacional. La muestra fue de 200

colaboradores donde se utilizé el cuestionario como instrumento. Como resultado se consiguid
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un coeficiente de 0,848 para la variable 1 y 0,907 para la variable 2. Por lo que muestra
confiabilidad en las escalas y estabilidad interna. En el resultado de Rho Spearman fue de
0,494, p-valor < 0.05) por lo que se certifica que existe una relacion, esto muestra que al
aumentar la variable 1 se conseguira mejores resultados en la variable 2 de parte de los

colaboradores.

Asimismo, Serrano (2022) presento su investigacion titulada “Control interno y la
gestion administrativa, 2021 donde el objetivo fue establecer la relacion entre la variable 1 y
la variable 2, se utilizo el enfoque cuantitativo, tipo de investigacion correlacional y disefio no
experimental. La poblacion fue de 432 colaboradores y la muestra de 207 trabajadores, se
utilizd la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. En los resultados se
verifica que la evaluacion de Rho Spearman fue de 0.377 el cual siendo menor a 0.5 se aprueba
la hipdtesis alterna. En conclusion, se pudo afirmar que ambas variables tienen una relacién

minima en la entidad.

De igual manera, Alday (2022) en su estudio titulado “El control interno y la gestion
administrativa en las empresas” Tuvo por finalidad determinar la relacion entre las dos
variables. La investigacion fue tipo cuantitativo-descriptivo, no experimental, transversal,
retrospectiva y correlacional, se incrementd un cuestionario a una muestra de 45 empresas. Se
determind que existe una relacion relevante y significativa entre ambas variables, con una
relacion de r=0,733** y Sig. (Bilateral) = 0,000. De igual manera, se establece que existe una
correlacion moderada, directa positiva y significativa entre la dimension contabilidad y la
variable 2. Con una relacion de r= 0,579** y Sig. (Bilateral) = 0,000. Por dltimo, se concluye
en la existencia de una correlacién significativa y relevante entre la dimension 2 y la variable

2 con una relacion de r= 0,668** y Sig. (Bilateral) = 0,000.
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En este caso, Lozano (2020) en su articulo titulado “Control interno y Gestion
administrativa” sefiala que tiene como objetivo determinar la relacion del control interno en la
gestion administrativa. La investigacion fue no experimental puesto que no se manipul6 alguna
variable, Se utiliz6 un cuestionario como instrumento dirigido a 50 Colaboradores. En los
resultados se determina que existe relacion baja ambas variables (Rho Spearman, r = 0,085) y

no es significativa (0.559 > 0,05). En conclusion, el control interno no es de mucha importancia

para los colaboradores, en otras palabras, si se incluyese estrategias a fin de mejorar el control

interno entonces la gestion administrativa no mejoraria proporcionalmente.

Por otro lado, Ramirez (2022) en su investigacion titulada “Control interno y la gestion
administrativa, 2020”. Sefala que tiene como objetivo establecer relacion entre las 2 variables;
la investigacion fue tipo aplicada, correlacional, no experimental, transversal; de enfoque
cualitativo, cuantitativo; tuvo una poblacion de 119 trabajadores y una muestra de 91
colaboradores. Se adapt6 un cuestionario como instrumento. En los resultados se evidenciaron
la significancia p = 0,00 < 0,05, y un coeficiente de Rho = 0.410 con una certeza de grado
positiva, moderada y muy significativa. En otras palabras, la evaluacién del control interno se

acoge a una adecuada gestion administrativa con el fin de cumplir objetivos.

De igual manera, Balbin (2019) en su estudio planteado tuvo como objetivo la relacion
entre la gestion administrativa y la comunicacion organizacional. La investigacion fue de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental de nivel correlacional, tuvo una muestra de 132
trabajadores. Respecto a la apreciacion que tienen los colaboradores sobre la gestion
administrativa los resultados descriptivos fueron: 22.0% de ellos manifestaron que el nivel fue
bueno, el 34.8% fue regular, el 28.0% fue deficiente y el 15.2% fue malo; por otro lado, en la

comunicacion organizacional; el 19.7% fue muy bueno, el 34.8% fue bueno, el 29.5% fue
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regular y, el 15.9% mencionaron que el nivel fue bajo. Como resultado se obtuvo p = 0.000

con p menor que 0.05 y un Rho de Spearman igual a 0.870, afirmando que existe relacion.

Para concluir con los antecedentes nacionales, Sandoval (2021) referente al articulo
“Incidencia de la Comunicacion Interna y la Gestion por Procesos en el Servicio al Cliente”
donde menciona que el objetivo es determinar la influencia la variable “x” y la variable “y” en
el servicio al cliente, asimismo, se tuvo una muestra de 90 personas, del cual se obtuvo como
resultado los valores de Ji cuadrado 25,160 y p=0,000 < a, lo cual senala que el servicio al
cliente requiere de ambas variables, en otras palabras, existe sumision de una variable en las
otras. En conclusion, existe influencia positiva entre la variable “x” y la variable “y” en el

servicio al cliente, pues el valor de R2, es de 0,788, en otras palabras, el modelo explica en un

78,8% a la variable real.

Para el presente estudio se realizd una ardua investigacion sobre los antecedentes locales los

cuales se explicaran a continuacion:

Carrasco (2021) en su investigacion titulada “Gestion por procesos y desempeiio laboral
en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL” sefala que tiene
como objetivo establecer la relacion entre las 2 variables. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo, tipo bésica, nivel correlacional y disefio no experimental transversal. Su poblacion
y muestra fue de 19 trabajadores, se utiliz6 la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento. Tuvo como resultado que, el 63,2% de los trabajadores casi siempre perciben la
gestion por procesos, el 31,6% opind a veces; sin embargo, un 5,3% opino siempre. Se
concluy6 que, la variable 1 se relaciona significativamente con la variable 2; porque la relacion
que presentaron las variables de investigacion fue correlacion positiva moderada, a través de

la prueba estadistica de Rho Spearman.
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Igualmente, Gallo (2018) segun la tesis titulada “La gestion administrativa y el nivel de
comunicacion interna en los docentes de la Escuela de Ciencias de la Salud y nutricion de la
Universidad Privada Telesup — Lima, 2017” sefiala que el objetivo fue determinar la relacion
entre la variable 1 y la variable 2 en la institucién. El tipo de investigacion fue descriptiva —
correlacional, con disefio no experimental de corte transaccional o transversal. La poblacion

fue de 68 docentes en el cual se utilizd dos cuestionarios, con un alfa de Cronbach de 0.82 y
0.87. Como resultado, el 26,5% de los encuestados consideran que ambas variables son
regulares, contrariamente el 36,8% de los encuestados ubican a ambas variables en un nivel

buena. En conclusion, se ha demostrado que la correlacion es significativa entre la variable 1

y la variable 2, segun el coeficiente de Spearman calculado (0.259).

De igual manera, Huaméan (2019) segln la tesis titulada “Comunicacion organizacional
interna y su relacion con la gestion administrativa de la Institucion Educativa 1226 El objetivo
fue determinar de qué manera se relacionan las 2 variables. La investigacion fue basica con
disefio no experimental, sustantivo, correlacional y descriptivo. La poblaciéon fue de 130
docentes con una muestra de 97 docentes, aplicando el cuestionario como instrumento. Los
resultados para la variable 1 indican que el 11.34% de los docentes perciben un nivel bueno, el
71.13% un nivel regular y el 17.53% un nivel malo. De igual manera para la variable 2, el
11.34% perciben un nivel eficiente, el 73.20% un nivel regular y el 15.46% un nivel deficiente.
La variable 1 esta relacionada directa y positivamente con la variable 2, segun la correlacién
de Spearman de 0.478 representado este resultado como moderado con una significancia

estadistica de p=0.000 siendo menor que el 0.05.

Para concluir con los antecedentes locales, Arellano (2023) en su tesis titulada
“Comunicacion interna y gestion del cambio en los colaboradores” tuvo como objetivo

determinar la relacion entre la variable 1y la variable 2. La investigacién fue tipo basica, con
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enfoque cuantitativo, disefio no experimental, transversal, correlacional, donde su poblacion
fue de 80 colaboradores; los cuales fueron evaluados mediante cuestionario. Como resultado
se demostro una correlacion de 0,808 con un nivel de significancia de p=0.000 en la hipotesis
general; al correlacionar la variable 1 con las dimensiones: valoracion, comunicacion,
conocimiento, motivacion y liderazgo se observé una correlacion de 0,566; 0,697; 0,519; 0,693
y 0,792 respectivamente. En conclusion, se examino correlacion alta entre las 2 variables y sus

dimensiones.
Acto seguido, se presentara las bases teoricas de la variable comunicacion interna:

Segun Cuenca (2018) indica que, en cuanto a la ubicacion en la estructura funcional, la
funcidn de la comunicacion interna se encuentra aiin en una posicion indeterminada pese a que
pretende transformarse en una unidad propia dentro de la estructura. Sin ir mas lejos, el rol de
responsable de Comunicacion Interna es uno de los puestos de mas reciente creacion en las
empresas y suele estar emplazado en otras direcciones. Si bien no hay consenso sobre donde
deberia ubicarse, para simplificar la cuestién podria decirse que en las grandes compafiias
espafolas es frecuente que se localice dentro del departamento de Comunicacién o bien dentro
del are de Recursos Humanos. (p. 43)

La posicién de los responsables de comunicacion interna en la organizacion tiene
consecuencias porque también determina los vinculos que establecen. A continuacion,
exponemos algunas reflexiones sobre las relaciones que se dan entre esta funcion y otras dentro
de las organizaciones.

Comunicacion externa: Es fundamental que las acciones de comunicacion interna y
externa se desenvuelvan de manera organizada, ya que el personal, cuando se encuentra fuera
del horario de trabajo, se relaciona con el resto del publico siendo objeto de los planes de

comunicacion de la propia empresa.
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Recursos Humanos: La comunicacion interna debe trabajar en conjunto con el
departamento de Recursos Humanos en cuestion de relaciones, un caso ejemplar, con la
obtencion y retencion de talento o de gestion del conocimiento. Ambas funciones deben
acoplarse para conseguir que los empleados adopten valores y diferentes politicas alineadas a
la organizacion: la proactividad, la implementacion de nuevos sistemas de trabajo y/o
reestructuraciones, el liderazgo, la innovacion, etc.

Formacion: Corresponden a dos areas vigorosamente relacionadas. Dichas areas se
dirigen al publico interno y persiguen adaptarse y adecuarse a las exigencias que existen en las
exigencias actuales y futuras de la empresa. Por consiguiente, también es conveniente que estén
asociados. Tienen que intervenir de la misma vision de la empresa y utilizar el mismo discurso.

Comercial o Ventas: Se trata de un area del cual tiene contacto directo con los clientes,
el personal que trabaja en el departamento Comercial debe tener claro las funciones que
desempefian, en otras palabras, deben poseer un conocimiento amplio de los productos o
servicios y de técnicas comerciales, asimismo, tienen que representar la esencia, el credo
corporativo y la cultura de la empresa. (P. 49)

Segun Cuenca (2018) nos comenta el plan de comunicacién interna, para gestionar con
eficacia la comunicacién interna de una organizacién, es muy importante contar con un plan
estratégico en el que se incluya lo siguientes: Objetivos de comunicacion interna, Acciones que
realizar, Mapa de publicos y segmentacion, Clientes internos, Focos, Mensaje clave,
Ecosistema de medios, Calendarizacion, Presupuesto estimado e Instancias de evaluacion. Para
poder disefiar un plan que responda a todas estas preguntas, el primer paso, previo y necesario,
es el de escuchar a la organizacion. Esto implica investigar. Mas tarde, y con diagnostico sobre

la mesa, sera mas sencillo disefiar un plan estratégico (p.55).
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Comunicacién interna de crisis, cuando de forma imprevista se produce una situacion
que establece una advertencia para la subsistencia de la organizacion y el desarrollo de las
actividades, se habla de una posicién critica. Es por lo que las compafiias tienen que intentar
una adecuada y fluida comunicacion interna con sus miembros, desde el presidente hasta el
operario, de la empresa. Debe admitirse que no hay un manual de como afrontar una crisis
empresarial, ya que, requiere acciones puntuales, disefiadas a medida para dar respuesta a lo
sucedido y contextualizarlas con la realidad pasada y presente de la empresa afectada. (p. 126)

Precisamente, Cuenca (2018) declara que la comunicacion interna es el conjunto de
actividades de comunicacion desarrolladas por una organizacion, orientadas a la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, mediante el uso de diferentes
técnicas e instrumentos de comunicacion que los mantengan informados, integrados y
motivados, contribuyendo, a su vez, al logro de los objetivos organizacionales (p.13).

La comunicacion interna no es solo patrimonio de especialistas, sino que concierne a
todos integrantes de la empresa. Por un lado, a la coalicion dominante y a los cuadros
directivos; estos tienen que abandonar la idea de que la informacion brinda poder por lo que
conviene guardarla (una idea que parece empieza a desaparecer) y habra que formarlos para
orientarlos en su rol de comunicadores, que no siempre tienen tan incorporado (p. 47).

Cuenca (2018) Desde este punto, cuando la comunicacion interna se implementa en el
area de Recursos Humanos, se tratan temas que implican a los colaboradores, es decir, salen al
frente aspectos como valores, talento, reconocimiento cultura, clima laboral, etc. Mientras que,
si se gestiona por el departamento de Comunicacion, se trataran temas en relacion con el giro
econdmico y social del negocio. Por tal razon, el éxito dependera de su compromiso y la actitud

de la alta direccion. En otro rango, es decir, en pequefias y medianas empresas, todavia son los
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gerentes, directores o los duefios los que asumen las labores particulares de los encargados de
comunicacion interna.

Por otro lado, se detallard las bases tedricas de la variable gestion de procesos: Un
procedimiento, como definicion de concepto, no es mas que un conjunto de acciones u
operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo
resultado bajo las mismas circunstancias. Con esta definicion es realidad esta todo dicho, pero
seguro que es conveniente profundizar en este concepto y adentrarse en el modo de desarrollar
un procedimiento. El contenido debe ser desarrollado en cada organizacion y para cada
conjunto de actividades que se pretendan describir. Para empezar, apuntaremos una serie de
ideas clave: Un procedimiento no es un proceso, un proceso no es un procedimiento, un
procedimiento puede describir a un proceso, en tanto es un conjunto de actividades, pero no
todos los procesos pueden ser descritos mediante un Unico procedimiento, el criterio para
desarrollar un procedimiento no seran los procesos.

Moreno (2018) indica que “La gestion por procesos implica analizar las organizaciones
desde el punto de vista funcional, entendiéndose como un conjunto de procesos vinculados
entre si que trazan una malla transversal en la organizacion, superando la imagen departamental
que ofrecen los organigramas.”

La gestion de procesos es la clave para alcanzar un sistema de trabajo orientado a
resultados. Si queremos conocer exactamente cual es el resultado esperando de cada persona
que forma parte de una organizacion, en lo que en realidad debemos conoces, el resultado
esperado de cada proceso, partiendo de la premisa de que un proceso es un conjunto de
actividades que convierten elementos de entrada en elementos de salida, si identificamos todos
los procesos de la organizacion, les asignamos responsable y establecemos los resultados que

esperamos para cada uno, podremos ser capaces de definir sistematicas que permitan realizar
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un control y seguimientos de los procesos y de cada una de las actividades que los forman. (p.
66).

Acto seguido se detallara el proceso de cobranza en la empresa Grupo FE, el cual se
enfoca en realizar llamadas a los clientes para ejecutar la negociacién con la deuda pendiente.

Como primer paso, se debe ingresar al sistema de cobranzas, esto nos permite obtener
los datos del titular, el cronograma y la deuda pendiente.

Luego de ello, se pone en contacto con el cliente de manera telefonica para ello se debe
manejar un buen tono de voz y generar la negociacion del pago de la deuda.

Posterior a ello, se envia las bases de mensajes a los clientes, en el cual se emplea
diferentes medios de comunicacion, por ejemplo: Mowua, WhatsApp y entre otros aplicativos,
con la finalidad de hacerle recordar su deuda de forma masiva a los clientes.

Como ultimo paso, de no haberse efectuado el pago de la deuda se procede a notificar
una carta notarial al cliente, donde se le otorga un plazo de 30 (treinta) dias calendarios para
realizar el pago correspondiente, de no verificarse abonos en el plazo brindado, se estaria
resolviendo el contrato pactado.

Segun Hernandez (2022) El mapa de procesos es la representacion grafica de la
interaccion de todos los procesos que forman parte de una organizacion. Para elaborar el mapa
de procesos debemos tener en cuenta, que estos se agrupan o clasifican en tres grandes grupos:
Comenzando. Los procesos estratégicos, son aquellos procesos que agrupan las actividades
vinculadas al analisis de datos y la forma de decisiones, incluyendo aquellas acciones
vinculadas a la recogida de aquellos datos que, no perteneciendo a procesos operativos o
soporte, permitan la ejecucion de dicho analisis y toma de decisiones. Nos referimos,
concretamente, a la recogida y tratamiento de quejas, reclamaciones, sugerencias,

agradecimientos o incidencias, al analisis de la satisfaccion de clientes, el analisis de
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indicadores, la definicion o el seguimiento y revision de objetivos entre muchos otros. Por otro
lado, los procesos operativos o productivos son aquellos procesos que incluyen a las
actividades que forman parte del proceso productivo de la organizacion. Desde la identificacion
de necesidades y requisitos de clientes hasta la entrega del producto o prestacion del servicio.
Segun la organizacién de que se trate, se incluirdn unos u otros procesos, asi, el proceso de
almacenaje puede ser un proceso operativo en una empresa que necesita regular el flujo de
inventarios en las diferentes etapas del proceso productivo o puede ser un proceso de soporte
cuando ese mismo almacén implica actividades no criticas que no afecten directamente al
proceso productivo, por ejemplo, la existencia de un pequefio almacén de material en un centro
de formacion. También, procesos de soporte, son aquellos procesos que comprenden
actividades necesarias pero que afectan directamente a los clientes finales. Compras, recursos
humanos o gestion de las infraestructuras entre otros, pueden ser procesos de soporte en el
momento en que refieren a aquellas actividades necesarias para asegurar la correcta ejecucion
de las actividades que forman parte de procesos operativos. Si volvemos al centro de formacion,
este no se dedica a reponer lAmparas cuando estas se fundan, pero si nadie se ocupa de estas
actividades, llegara un momento en que las clases en las aulas no podran llevarse a cabo con
normalidad (p. 68).

En referencia a la justificacién del problema de la presente investigacion se va a
especificar en tres diferentes perspectivas, los cuales se detallaran a continuacion.

Iniciando con la justificacion tedrica, se puede observar que dentro de esta investigacion
se esta incluyendo las teorias y los conceptos basicos de la comunicacién interna y la gestion
de procesos con la finalidad de explicar y profundizar respectivamente cada variable.

En otro punto desde una perspectiva practica, el estudio permitié comprender la

relacion de las variables comunicacién interna 'y gestion de procesos, asi como sus dimensiones
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e indicadores, sirviendo como guia en la implementacion de estrategias para el desarrollo de la
comunicacion interna, estos resultados pueden ser una base para otros investigadores que

quieran desarrollar mas profundamente el tema de investigacion.

Metodoldgicamente el tema presentado es de suma importancia ya que el estudio
proporciona un nuevo instrumento para recolectar y analizar el comportamiento de las variables
“Comunicacion interna” y “Gestion de procesos”. El cuestionario fue verificado y validado por
un juicio de expertos. Esto es una guia para otros investigadores, que proporciona informacion

y recomendaciones sobre temas identificados en sus hallazgos.

Respecto a las limitaciones de la investigacion, se tomo en consideracion el lugar en el
que se desarroll6 este estudio y de los antecedentes revisados se ha confirmado que, dentro del
sector comercial la variable de comunicacion interna es muy relevante, Por otra parte, la
principal limitacion del trabajo es la falta de tesis a nivel nacional e internacional, debido que
no se verifica investigaciones enfocadas en el area de cobranzas, mayormente son del &mbito
comercial. Estas limitaciones fueron superadas por la recoleccion de datos que manifiestan

otras investigaciones con variables similares a nuestro trabajo.
1.2. Formulacion del problema
Problema General

¢Cual es la relacion entre la comunicacion interna en la gestion de procesos del area de

cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A. en el afio 2021?

Problemas Especificos

¢Cual es la relacion entre la Dimension Estratégica en la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A.; afio 20217

¢Cual es la relacion entre la Expresion Emocional en la gestion de procesos del area de

cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A.; afio 20217
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¢Cual es la relacion entre la informacion Organizacional en la gestion de procesos del

area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A.; afio 2021?

¢Cudl es la relacion entre los flujos de comunicacion en la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A.; afio 2021?

¢Cual es la relacion entre las barreras de comunicacion en la gestion de procesos del

area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A.; afio 2021?
1.3. Objetivos
Objetivo general
Determinar la relacidn que existe entre la comunicacion internay la gestion de procesos
del area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021.
Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la Dimension Estratégica y la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Establecer la relacion entre la Expresion Emocional y la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Establecer la relacion entre la informacion Organizacional y la gestion de procesos del

area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Establecer la relacién entre los flujos de comunicacién y la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Establecer la relacion entre las barreras de comunicacién y la gestion de procesos del

area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

1.4. Hipdtesis

Hipotesis General
Hipotesis alternativa

Existe relacion entre la comunicacion interna en la gestion de procesos del area de

cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.
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Hipotesis Nula

No existe relacion entre la comunicacion interna en la gestion de procesos del area de

cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.
Hipotesis Especificos

Existe relacion entre la Dimension Estratégica en la gestion de procesos del area de

cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Existe relacion entre la Expresion Emocional en la gestion de procesos del area de
cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Existe relacion entre la informacidn Organizacional en la gestion de procesos del area

de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Existe relacion entre los flujos de comunicacion en la gestion de procesos del area de
cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.

Existe relacion entre las barreras de comunicacion en la gestion de procesos del area de

cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio 2021.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion:

Séanchez et al. (2018) menciona que este tipo de investigacion es un tipo de
investigacion enfocada a la busqueda de nuevos conocimientos sin una finalidad préactica
especifica e inmediata. explora principios y leyes cientificas, pudiendo organizar una teoria

cientifica. Es llamada también investigacion cientifica basica”.

2.2. Segun el enfoque:

Segun Hernandez (2018) nos indica “la investigacion cuantitativa, el conocimiento debe
ser objetivo y se cree que se genera conforme a un proceso deductivo en el que se comprueban
hipotesis previamente formuladas mediante mediciones numéricas y andlisis estadistico

inferencia.”

2.3. Segun el propdésito:
Se realizara una investigacion Basica, ya que el proposito es generar conocimiento

nuevo mediante esta investigacion.

2.4. Segun el alcance:

Se realizara un alcance correlacional, debido a que, se analizara la relacién entre la
comunicacion interna y gestion de procesos, basandose en un mismo patron para el mismo
grupo de estudio. Segtiin Sanchez, et al. (2018) afirma que, “Estudio que mide la asociacion o
relacion entre dos 0 mas variables; se expresa en indicadores de correlacion que van desde -1,

pasando por el 0 al +1.”

2.5. Segun el disefio:
Segun Hernandez (2018) nos indica que el disefio de investigacion es no experimental,

ya que las variables de estudio seran abordadas en el lugar de origen sin ser manipuladas;
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asimismo, es descriptivo, correlacional de corte transversal; ya que se detalla los componentes
de cada una de las variables con la intencion de establecer el tipo de relacion que existe entre

ambas, cuya informacion correspondera a un solo periodo de tiempo. (p.32).

2.6. Poblacion y Muestra:
Poblacion

La poblacion que constituye la presente tesis estuvo conformada por 40 colaboradores
del &rea de cobranzas de la empresa Grupo Fe, los cuales representan el nimero total de
personal en dicha area, quienes tienen conocimientos relacionados a cobranzas, politicas de la
empresa e informacidn con respecto a los tipos de préstamos. Segin Condori (2020) nos indica
“La poblacion es una agrupacion de elementos que tienen similares caracteristicas que son

relevantes para un determinado estudio”
Muestra

Cabe manifestar que el presente estudio aplico el tipo de muestra censal, puesto que
toda la investigacion ha sido definida como muestra, interviniendo en la evaluacion de las
variables. Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) “Esta conformada por una parte
segmental y representativa de la poblacion. Los datos se recogen en una muestra que representa
el total del universo, dado que la poblacion es pequefia y finita”. Analizando los objetivos
propuestos en el estudio, la muestra estuvo constituida por 40 colaboradores de la empresa
grupo fe, quienes tienen conocimientos relacionados a cobranzas, politicas de la empresa e

informacidn con respecto a los tipos de préstamos.
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2.7 Técnicas e Instrumentos:

Técnicas:

Asimismo, la técnica que se utilizé en la presente investigacion para alcanzar los
objetivos planteados fue la encuesta, la cual consiste en cuestionar a los participantes del area
de cobranzas de la empresa grupo Fe, con el fin de comprender el desenvolvimiento de las
variables dentro la investigacion recolectando datos de manera rapida y eficaz. Segun Guevara
(2020) “La encuesta constituye un proceso de recoleccion de datos por parte de una muestra
seleccionada, los cuales son generalizados y evidencian una determinada problematica

proporcionando informacion respecto a la misma”.
Instrumentos:

Es por ello, que se utilizaron como instrumentos de recoleccion de datos: El cuestionario
el cual tiene como finalidad brindar informacion necesaria y descriptiva de las variables
“comunicacion interna y gestion de proceso”, con el fin de saber la relacion que presentan los
mismos. Segun Padua (2028) “El cuestionario es un documento compuesto por el listado de

preguntas coherentes y planteadas con la finalidad de recoger informacion sobre un fendmeno”.
En la presente indagacion se utilizaron dos instrumentos:

Cuestionario de comunicacion interna (CCI). Dicha herramienta estad conformada de 20

preguntas las cuales se dividen en 5 dimensiones (dimension estratégica=4 preguntas, expresion
emocional=4 preguntas, informacion organizacional=4 preguntas, flujos de comunicacion= 4
preguntas y barreras de comunicacién=4preguntas). La aplicacién fue ejecutada personalmente;
ya que, se ejecutd a través de un formato digital. Este instrumento esta destinado a conseguir
informacién de la forma en como las personas implantan lazos comunicativos en el area de

cobranzas. El CCI fue construido utilizando el método Likert.
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Cuestionario de Gestion de procesos (GP). Dicha herramienta estd compuesta por 20

preguntas las cuales se dividen en 5 dimensiones (seguimiento y control= 4 preguntas, mejora
del proceso= 4 preguntas, organizacién= 4 preguntas, analisis del proceso= 4 preguntas y
desempefio del proceso= 4 preguntas). El uso del instrumento fue ejecutado personalmente; ya
que, se ejecutd mediante un formato digital. Esta herramienta esta destinado a recaudar
informacion referente a la gestion del proceso de la empresa. EI GP fue elaborado utilizando el

método de escala de Likert.

2.8. Validacidn de expertos

Para poder validar nuestra encuesta se procedié a realizar el Juicio de expertos, que
consiste en tener la validacién de profesionales respecto al instrumento que se desea realizar
en esta investigacion. Los expertos que nos validaron son; Mg. Omar Cosme Silva, Mg Olga

Paola Aguirre Pérez y José Roberto Huaman Tuesta, Ver en Anexo 4,5y 6.

2.9 Fiabilidad de cuestionario
Para finalizar, se efectu6 el programa SPPS, para poder hallar la fiabilidad de la
herramienta, donde el resultado del analisis del Alfa de Cronbach en los cuestionarios de las

variables Independiente y dependiente.

Tabla 1 Fiabilidad de la Comunicacién Interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.746 40

Nota: SPPS
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Tabla 2 Fiabilidad de la Gestion de procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.701 40

Nota: SPPS

Tabla 3 Fiabilidad de la Comunicacién interna y Gestion de Proceso

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.974 40

Nota: SPPS

2.10 Procedimiento:

En cuanto a la primera variable “comunicacion interna” el instrumento estuvo dirigido
a 40 colaboradores, quienes respondieron a 40 preguntas, divididas en 5 dimensiones:
Dimension estratégica, Expresion emocional, informacion organizacional, flujos de
comunicacion, barreras de comunicacion. Dichas escalas de medicion son: Nunca, casi nunca,
a veces, casi siempre y Siempre. Con respecto a la segunda variable “gestion de procesos”
estuvo dirigida a 40 colaboradores, quienes respondieron a 40 preguntas, divididas en 5
dimensiones: seguimiento y control, mejora de procesos, organizacion, analisis del proceso y
desempefio del proceso. Dichas escalas de medicion son: Nunca, casi nunca, a veces, casi
siempre y Siempre. Después que los participantes respondan las preguntas, se analizara la
informacidn recopilada del cuestionario con el uso del programa estadistico SPPS, donde se

verificara los resultados mediante tablas y figuras estadisticas, presentados de forma resumida.
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Por ultimo, esto nos demuestra si existe relacion entre las variables comunicacién interna y

gestion de procesos en la empresa Grupo Fe.

2.11 Anélisis De Datos:

Para el andlisis de datos se tomo en consideracion los indices de cada subdimension, las
cuales son desglosadas de las dimensiones generadas de 2 variables; “Comunicacion interna”
y “Gestion de procesos”. De esta manera se podra componer el instrumento, por el que se
obtendrd una relacion de datos, las cuales seran procesados mediante figuras en los que

podremos apreciar la influencia entre la comunicacion interna en la gestion de procesos del

area de cobranzas de la empresa Grupo Fe, 2021.
2.12. Aspectos Eticos:

Para el desarrollo del presente estudio se reconoce que se ha trabajado respecto al
principio de la autoridad intelectual, usando correctamente el manejo de citas de fragmentos

extraidos de libros o investigaciones.
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CAPITULO I11: ANALISIS DE RESULTADOS

Relacion entre la Comunicacion Internay la Gestion de procesos

Con el fin de comprobar la relacion entre la comunicacion interna y la gestion de
procesos, se debe determinar el tipo de distribucién que se emplea, esto nos permitira saber el
tipo de correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipdtesis nula.

Por ello, se ejecuta la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucién,
conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.05,
se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.

Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.

Tabla 4 Distribucion de la Comunicacién Interna y la Gestion de procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.  Estadistico Gl Sig.
Comunicacion Interna .188 40 .001 813 40 <.001
Gestion de procesos 151 40 022 847 40 <.001
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucion es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.05, se afirma la hipétesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
préximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0. 911y la significancia es 0.001,
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esto nos indica que, la relacion es fuerte, si existe relacion entre la Comunicacion Interna y

la Gestion de Procesos.

Tabla 5 Correlacion de la Comunicacion Interna y la Gestion de procesos

Correlaciones

Comunicacié Gestion de

n Interna Procesos
Rho de Spearman  Comunicac Coeficiente de correlacion 1.000 911™
ion Interna  Sig. (bilateral) : <.001
N 40 40
Gestion de  Coeficiente de correlacion 911" 1.000
Procesos  Sig. (bilateral) <.001
N 40 40

Nota: SPPS
En consideracion a la percepcion que tienen los colaboradores sobre la Comunicacion
interna y la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que, los 40
encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo general

(OG).

Tabla 6 Tabla cruzada de comunicacion interna y gestion de procesos

Gestion de Total
procesos
Alto
Comunicacién Interna Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%

Nota: SPPS

Entre la Dimension estratégica y la Gestion de procesos
Para poder comprobar la relacion entre la Dimensién estratégica y la Gestion de

procesos, se debe determina el tipo de distribucion que se emplea, esto nos permitira saber el
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tipo de correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipotesis nula.
Por ello, se realiza la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucion,
conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.050,
se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.

Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.

Tabla 7 Distribucion de la Dimensién estratégica y la Gestion de proceso

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Dimension .388 40 <.001 .629 40 <.001
Estratégica
Gestion de 151 40 022 847 40 <.001
procesos
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucién es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.050, se afirma la hipétesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
préximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0.570 y la significancia es 0.001,
esto nos indica que la relacion es moderada, si existe relacion entre la Dimension estrategica

y la Gestion de procesos.
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Tabla 8 Correlacion de la Dimension estratégica y la Gestion de procesos

Correlaciones
Dimensién  Gestién de

Estratégica  procesos

Rho de Spearman  Dimension  Coeficiente de correlacion 1.000 570"
Estrategico  Sig. (bilateral) . <.001
N 40 40
Gestion de  Coeficiente de correlacion 570" 1.000
procesos Sig. (bilateral) <.001
N 40 40
Nota: SPPS

En consideracion a la percepcion que tienen los colaboradores sobre la Dimension
Estratégica y la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que, los
40 encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo

especifico (OE).

Tabla 9 Tabla cruzada de Dimensidn estratégica y gestion de procesos

Gestion de Total
procesos
Alto
Dimension Estratégica Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%

Nota: SPPS

Relacion entre la Expresién emocional y la Gestion de procesos
Para poder comprobar la relacion entre la Expresién emocional y la Gestidn de procesos,
se debe determina el tipo de distribucidén que se emplea, esto nos permitird saber el tipo de

correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipétesis nula.
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Por ello, se realiza la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucion,
conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.050,
se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.
Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.

Tabla 10 Distribucion de la Expresion emocional y la Gestion de procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Expresion 291 40 <.001 716 40 <.001
Emocional
Gestion de 151 40 022 847 40 <.001
procesos
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucién es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.050, se afirma la hipétesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
préximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0. 718 y la significancia es 0.001,
esto nos indica que, la relacion es moderada, si existe relacion entre la Expresion emocional

y la Gestion de procesos.
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Tabla 11 Correlacion de la Expresion Emocional y la Gestion de procesos

Expresion  Gestion de
Emocional  procesos

Rho de Spearman  Expresion  Coeficiente de 1.000 718™

Emocional  correlacion

Sig. (bilateral) : <.001

N 40 40
Gestion de  Coeficiente de 718" 1.000
procesos correlacion

Sig. (bilateral) <.001

N 40 40

Nota: SPPS

En consideracion a la percepcion que tienen los colaboradores sobre las Expresion
Emocional y la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que, los
40 encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo

especifico (OE).

Tabla 12 Tabla cruzada de Expresion emocional y gestion de procesos

Gestion de procesos Total
Alto
Expresion Emocional Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%

Nota: SPPS

Relacion entre Informacion organizacional y la Gestion de procesos
Para poder comprobar la relacion entre la Informacion organizacional y la Gestion de
procesos, se debe determina el tipo de distribucion que se emplea, esto nos permitira saber el
tipo de correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipotesis nula.
Por ello, se realiza la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucion,

conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.05,
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se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.

Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.

Tabla 13 Distribucion de la Informacién organizacional y la Gestion de procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
informacion 357 40 <.001 693 40 <.001
organizacional
Gestion de 151 40 .022 847 40 <.001
procesos
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucién es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.050, se afirma la hipétesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
préximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0. 722 y la significancia es 0.001,
esto nos indica que, la relacion es moderada, si existe relacién entre la Informacion

organizacional y la Gestidn de procesos.

Tabla 14 Correlacion de la Informacion organizacional y la Gestion de procesos

informacion Gestion
organizaciona de

| Procesos
Rho de Spearman  informacion Coeficiente de 1.000 722"
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
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N 40 40
Gestion de Coeficiente de 722" 1.000
procesos correlacion
Sig. (bilateral) <.001 :
N 40 40

Nota: SPPS
En consideracion a la percepcion que tienen los colaboradores sobre las Informacion
Organizacional la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que,
los 40 encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo

especifico (OE).

Tabla 15 Tabla cruzada de Informacién organizacional y gestion de procesos

Gestion de Total
procesos
Alto
Informacion Organizacional Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%

Nota: SPPS

Relacion entre el Flujo de comunicacion y la Gestion de procesos

Para poder comprobar la relacién entre la Flujo de comunicacion y la Gestion de
procesos, se debe determina el tipo de distribucion que se emplea, esto nos permitira saber el
tipo de correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipotesis nula.

Por ello, se realiza la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucion,
conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.05,
se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.

Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.
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Tabla 16 Distribucion del Flujo de comunicacion y la Gestion de procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Flujo de 479 40 <.001 460 40 <.001
comunicacion
Gestion de 151 40 022 847 40 <.001
procesos
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucion es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.050, se afirma la hipdtesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
proximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0. 422 y la significancia es 0.007,
esto nos indica que, la relacion es baja, si existe relacion entre el Flujo de comunicaciony la

Gestion de procesos.

Tabla 17 Correlacion de la Flujo de comunicacién y la Gestion de procesos

Flujo de Gestién de
comunicacion procesos
Rho de Spearman  Flujo de Coeficiente de 1.000 4227
comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) . .007
N 40 40
Gestion de Coeficiente de 422" 1.000
procesos correlacion
Sig. (bilateral) .007 .
N 40 40

Nota: SPPS
En consideracion a la percepcion que tienen los colaboradores sobre los flujos de

comunicacion y la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que,
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los 40 encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo

especifico (OE).

Tabla 18 Tabla cruzada de Flujos de Comunicacion y gestion de procesos

Gestion de procesos Total

Alto
Flujos de Comunicacion Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%

Nota: SPPS

Relacion entre las Barreras de comunicacion y la Gestion de procesos

Para poder comprobar la relacién entre las Barras de comunicacion y la Gestion de
procesos, se debe determina el tipo de distribucion que se emplea, esto nos permitira saber el
tipo de correlacion se debe usar, con el fin de afirmar o rechazar nuestra hipotesis nula.

Por ello, se realiza la prueba de Shapiro-Wilk, esto nos informa el tipo de distribucion,
conforme a la teoria menciona que cuando el resultado de la significancia es menor al 0.05,
se determina como una distribucion no normal y se debe emplear para la prueba de
correlacion, el método de Spearman.

Se verifica que, el resultado de la significancia es de 0.001, esto nos confirma que la

distribucion es no normal y se debe emplear el método Spearman.
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Tabla 19 Distribucion de las Barreras de comunicacion y la Gestion de procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Barreras de .368 40 <.001 .704 40 <.001
comunicacion
Gestion de 151 40 022 847 40 <.001
procesos
Nota: SPPS

Al determinar que la distribucion es no normal, se emplea el método de Spearman, la
teoria nos indica que, si el resultado es menor que 0.050, se afirma la hipdtesis alternativa
(H1). Por otro lado, la teoria de coeficiente de correlacion indica que, si el resultado es
proximo a 1, la relacion es fuerte.

Se determina que el coeficiente de correlacion es de 0.650 y la significancia es 0.001,
esto nos indica que, la relacion es Moderada, si existe relacion entre el Flujo de comunicacion

y la Gestion de procesos.

Tabla 20 Correlacion de las Barreras de comunicacion y la Gestién de procesos

Barreras Gestion

de de
comunicac  procesos
ion
Rho de Spearman  Barreras de Coeficiente de correlacion 1.000 650"
comunicacion Sig. (bilateral) : <.001
N 40 40
Gestion de Coeficiente de correlacion 650" 1.000
procesos Sig. (bilateral) <.001
N 40 40

Nota: SPPS

En consideracion a la percepcién que tienen los colaboradores sobre las Barreras de
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comunicacion y la gestion de procesos, los resultados descriptivos fueron del 100%, ya que,
los 40 encuestados manifestaron que el nivel fue “Alto”, por lo tanto, se afirma el objetivo

especifico (OE).

Tabla 21 Tabla cruzada de Barreras de comunicacion y Gestion de procesos

Gestion de Total
procesos
Alto
Barreras de Comunicacion Alto Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Total Recuento 40 40
% del total 100.0% 100.0%
Nota: SPPS
Marcacuzco, M. Pag.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion
En este capitulo se comparara los resultados obtenidos por esta investigacion con otras

tesis que tienen las mismas implicancias tedricas.

El presente trabajo tiene como hipotesis general establecer: si existe una relacién entre
la Comunicacion interna y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A;
afio 2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.911; lo que indica
que existe una correlacion alta entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado, se
aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar la comunicacion interna impactara en la gestion de
procesos, existe una relacion alta entre la comunicacion interna y la gestion de procesos.

Conforme al primer objetivo general del presente estudio, se consigue examinar que el
100% de los colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la union de la
Comunicacion Interna en la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje
en la escala cuantitativa, el cual se puede visualizar en la Tabla 6. Esto responde a nuestro
objetivo general, determinar la relacion que existe entre la Comunicacion interna y la gestion
de procesos del area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje
muestra que los colaboradores toman en consideracion la Comunicacion Interna, una razén
necesaria e importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

La presente investigacion se distingue del estudio realizado por Balbin (2019) Ilamado
“Gestion administrativa y la comunicacion organizacional en el distrito fiscal de Ventanilla,
Callao 2019 Respecto a la apreciacion que tienen los colaboradores sobre la gestion
administrativa los resultados descriptivos fueron: 22.0% de ellos manifestaron que el nivel fue

bueno, el 34.8% fue regular, el 28.0% fue deficiente y el 15.2% fue malo; por otro lado, en la
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comunicacion organizacional; el 19.7% fue muy bueno, el 34.8% fue bueno, el 29.5% fue
regular y, el 15.9% mencionaron que el nivel fue bajo. Como resultado se obtuvo p = 0.000

con p menor que 0.05 y un Rho de Spearman igual a 0.870, afirmando que existe relacion.

Esto nos contribuye a comprender, que lo detallado en las teorias no siempre se refleja

en la practica.

En referencia a la primera hipotesis especifica establecer si existe relacion entre la
Dimension estratégica y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio
2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.570; lo que indica que
existe una correlaciéon media entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado, se
aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar la Dimension estratégica impactara en la gestion de

procesos, existe una relacion media entre la Dimension estratégica y la gestion de procesos.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se logra examinar que el 100% de los
colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la unioén de la dimension estratégica
en la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje en la escala cuantitativa,
el cual se puede visualizar en la Tabla 9. Esto responde a nuestro objetivo especifico,
determinar la relacion que existe entre la dimensidn estratégica y la gestién de procesos del
area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje muestra que los
colaboradores toman en consideracion la dimension estratégica, una razOn necesaria e

importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

Segun Vivas (2019), nos informa que. el uso de la comunicacion interna tiene relacion
con la gestion de procesos, comprobaron la relacion obteniendo el coeficiente de correlacién de

0.953, lo que nos indica que existe relacion alta y confirmaron su hipdtesis alternativa. Este
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argumento que nos indica el autor es confirmado en los resultados estadisticos respecto a la
tabla N° 04, donde se aplico el método Spearman, brindandonos el coeficiente de correlacional
(0.746), afirmando la relacion y aceptando la hipoétesis alternativa, se puede informar que, al

mejorar la comunicacion interna impactara en la gestion de procesos.

En referencia a la segunda hipétesis especifica establecer si existe una relacion entre la
Expresion emocional y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio
2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.718; lo que indica que
existe una correlaciéon media entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado, se
aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar la Expresion emocional impactara en la gestion de

procesos, existe una relacion media entre la Expresién emocional y la gestion de procesos.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se logra examinar que el 100% de los
colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la union de la expresion emocional en
la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje en la escala cuantitativa, el
cual se puede visualizar en la Tabla 12. Esto responde a nuestro objetivo especifico, determinar
la relacion que existe entre la expresion emocional y la gestion de procesos del area de
cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje muestra que los
colaboradores toman en consideracion la expresion emocional, una razén necesaria e

importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

Segun Morales (2018), nos informa que el control interno tiene relacion con la gestion
administrativa, comprobaron la relacion obteniendo el coeficiente de correlacion de 0.853, lo
gue nos indica que existe relacion alta y confirmaron su hipétesis alternativa. Este argumento

que nos indica el autor es confirmado en los resultados estadisticos respecto a la tabla N°10,
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donde se aplico el método Spearman, brindandonos el coeficiente de correlacional (0.596),
afirmando la relacion y aceptando la hipotesis alternativa, se puede informar que, al mejorar la

informacidn organizacional impactara en la gestion de procesos.

En referencia a la tercera hipotesis especifica establecer si existe una relacion entre la
Informacion organizacional y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A;
afio 2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.722; lo que indica
que existe una correlacion media entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado,
se aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar la Informacidn organizacional impactara en la gestion
de procesos, existe una relacién media entre la Informacion organizacional y la gestion de

procesos.

Conforme al tercer objetivo especifico, se logra examinar que el 100% de los
colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la union de la informacion
organizacional en la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje en la escala
cuantitativa, el cual se puede visualizar en la Tabla N 15. Esto responde a nuestro objetivo
especifico, determinar la relacion que existe entre la informacidn organizacional y la gestion
de procesos del area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje
muestra que los colaboradores toman en consideracion la informacidn organizacional una razon

necesaria e importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

Segun Gavilanes (2020), nos informa que la gestion administrativa tiene relacion con la
comunicacion interpersonal, comprobaron la relacién obteniendo el coeficiente de correlacion
de 0.874, lo que nos indica que existe relacion alta y confirmaron su hipotesis alternativa. Este

argumento que nos indica el autor es confirmado en los resultados estadisticos respecto a la
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tabla N° 08, donde se aplico el método Spearman, brindandonos el coeficiente de correlacional
(0.554), afirmando la relacion y aceptando la hipoétesis alternativa, se puede informar que, al

mejorar la expresion emocional impactara en la gestion de procesos.

En referencia a la cuarta hipotesis especifica establecer si existe una relacion entre los
Flujos de comunicacion y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A; afio
2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.422; lo que indica que
existe una correlacion media entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado, se
aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar los Flujos de comunicacion impactara en la gestion de

procesos, existe una relacion media entre los Flujos de comunicacién y la gestion de procesos.

Conforme al cuarto objetivo especifico, se logra examinar que el 100% de los
colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la unién de los flujos de comunicacion
en la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje en la escala cuantitativa,
el cual se puede visualizar en la Tabla 18. Esto responde a nuestro objetivo especifico,
determinar la relacién que existe entre los flujos de comunicacion y la gestion de procesos del
area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje muestra que los
colaboradores toman en consideracion los flujos de comunicacion una razon necesaria e

importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

Segun Alday (2022), nos informa que el control interno tiene relacion con la gestion
administrativa en las empresas, comprobaron la relacion obteniendo el coeficiente de
correlacion de 0.733, lo que nos indica que existe relacion alta y confirmaron su hipotesis
alternativa. Este argumento que, nos indica el autor, es confirmado en los resultados estadisticos

respecto a la tabla N° 10, donde se aplicd el método Spearman, brindandonos el coeficiente de
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correlacional (0.746), afirmando la relacion y aceptando la hipoétesis alternativa, se puede

informar que, al mejorar la comunicacion interna impactara en la gestion de procesos.

En referencia a la quinta hipotesis especifica establecer si existe una relacion entre las
Barreras de comunicacion y la gestion de del area de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A;
afio 2021. Se obtuvo el resultado con la ayuda del método de Spearman de 0.650; lo que indica
que existe una correlacion media entre la variable independiente y dependiente, Por otro lado,
se aprecia el resultado de la significancia de 0.001 comprobando que las variables se relacionan
entre si, esto quiere decir que al mejorar las Barreras de comunicacién impactara en la gestion
de procesos, existe una relacion media entre las Barreras de comunicacion y la gestion de

procesos.

Conforme al quinto objetivo especifico, se logra examinar que el 100% de los
colaboradores encuestados manifestaron como “Alto” a la union de las barreras de
comunicacion en la gestion de procesos, siendo el nivel “Alto” el de mayor puntaje en la escala
cuantitativa, el cual se puede visualizar en la Tabla 21. Esto responde a nuestro objetivo
especifico, determinar la relacion que existe entre las barreras de comunicacion y la gestion de
procesos del area de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, este porcentaje muestra
que los colaboradores toman en consideracion las barreras de comunicacion una razon

necesaria e importante frente a la gestion de procesos en la empresa.

Respecto a las limitaciones de la investigacion, se tomd en consideracion el lugar en el
que se desarrolld este estudio y de los antecedentes revisados se ha confirmado que, dentro
del sector comercial la variable de comunicacién interna es muy relevante, Por otra parte, la
principal limitacion del trabajo es la falta de tesis a nivel nacional e internacional, debido que

no se verifica investigaciones enfocadas en el area de cobranzas, mayormente son del &mbito
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comercial. Estas limitaciones fueron superadas por la recoleccion de datos que manifiestan
otras investigaciones con referencias similares a nuestro trabajo.

Se aconseja, seguir el estudio de la comunicacion interna y gestion de proceso, con

otras dimensiones y en otros lugares, debido que se verifico que dentro del sector comercial

es relevante para su desarrollo.

4.2. Conclusiones

Si existe relacion entre la Comunicacion interna y la Gestion de procesos del area de
cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la
comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el
analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.911) en la tabla N° 05,
comprobamos gue existe una relacion alta.

Si existe relacion entre Dimension estratégica y la Gestion de procesos del area de
cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la
comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el
analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.570) en la tabla N°08,
comprobamos que existe una relacién moderada.

Si existe relacion entre la Expresion emocional y la Gestion de procesos del area de
cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la
comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el
analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.718) en la tabla N° 11,
comprobamos que existe una relacién moderada.

Si existe relacion entre la Informacion organizacional y la Gestion de procesos del area
de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la

comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el
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analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.722) en la tabla N° 14,
comprobamos que existe una relacién moderada.

Si existe relacion entre los Flujos de comunicacion y la Gestion de procesos del area
de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la
comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el
analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.422) en la tabla N°17.
comprobamos que existe una relacién baja.

Si existe relacién entre las Barreras de comunicacion y la Gestion de procesos del area
de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A., afio 2021, esto nos indica, que al mejorar la
comunicacion interna impacta directamente a la gestion de proceso, lo comprobamos en el

analisis del resultado estadisticos de correlacion de Spearman (0.650) en la tabla N°20.

comprobamos gue existe una relacién moderada.
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Recomendaciones

Se recomienda a la gerente general de la empresa implementar un programa integracion
entre los integrantes del area de Cobranzas, debido que, se comprobd que el mejorar la
comunicacion interna se vera reflejado en la gestion de procesos, esto permitird cumplir con
los objetivos trazados por la empresa.

Se recomienda a todos los supervisores del area de cobranzas tener reuniones de
feedback, esto permitira mejorar la comunicacion interna en el area de cobranzas, con la
finalidad de realizar un mejor trabajo en la gestion de procesos.

Se recomienda a todo el personal realizar mas investigaciones en el area de cobranzas,
para poder determinar otras dimensiones no involucradas en esta tesis, esto permitird mejorar

tanto al personal como a la empresa.

Marcacuzco, M.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

Objetivo del trabajo: la informacion brindada nos permitira conocer el nivel de la comunicacién

interna organizacional de la empresa donde Ud. Desempefia su labor diaria; la informacion que nos

facilite sera empleada con fines estadisticos garantizandole privacidad absoluta con sus respuestas.

Indicaciones: Lea muy bien cada pregunta y responda de acuerdo a las categorias que se

encuentran del lado derecho de cada item.

Leyenda: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre).

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE DE COMUNICACION INTERNA

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE

(5) SIEMPRE

VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA

Escala de Valoracién
DIMENSION 1
1 2 3 4 |5
1 ¢Considera que una buena comunicacién mejoraria el
proceso de cobranzas en la empresa?
2 ¢La comunicacion tiene relacion con la transcendencia
; de los colaboradores de la empresa?
DIMENSION
ESTRATEGICA 3 ¢Cree usted que la comunicacién impacta en el
cumplimiento de metas en la empresa?
¢Considera que la comunicacion influye en el tiempo
4 | promedio de elaboracidn de reportes de cobranzas en la
empresa?

DIMENSION 2:

Escala de Valoracion

1 2|1 3]|4]|5

5 ¢Considera que la comunicacion mejoraria el
rendimiento en el trabajo dentro de la empresa?

6 ¢Considera que la comunicacion tiene relacién con la
productividad en equipo en la empresa?

EXPRESION EMOCIONAL

7 ¢Considera que la comunicacion tiene relacion con el
resultado de actividades de la empresa?

3 ¢Considera que una buena comunicacion tiene impacto
en el compromiso laborar en la empresa?

Escala de Valoracion
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DIMENSION 3 1 2 3|14(|5
9 ¢Considera que al mejorar la comunicacion influye en
la retroalimentacion en la organizacion?
10 ¢Considera que la comunicacion interna tiene relacion

INFORMACION con la eficiencia organizacional?

ORGANIZACIONAL
¢Considera que una buena comunicacion impacta en la

11 y, . )
Gestion Empresarial del area de cobranzas?
12 ¢Considera que la comunicacion interna tiene relacion
con la identificacién del problema en la empresa?
Escala de Valoracién
DIMENSION 4
1 2 3 4 | 5
13 ¢Considera que la comunicacion interna tiene relacion
con la delegacidn de responsabilidades en la empresa?
14 ¢Considera que el tener una buena comunicacion reduce
FLUJOS DE las quejas del personal en la empresa?
COMUNICACION 15 | ¢Considera que una buena comunicacién propicia la
participacion del personal en la empresa?
16 ¢Considera que una buena comunicacion mejora el
envid de la informacién global en la empresa?
Escala de Valoracién
DIMENSION 5
1 2 3 4 | 5
17 ¢El tener una buena comunicacién reduce el estrés
laboral en el &rea de cobranza?
¢Piensa usted que para tener una buena comunicacién
18 | interna se debe reducir interferencias y/o ruidos en la
BARRERAS DE empresa?
COMUNICACION 19 | ¢Considera que la comunicacion interna reducirfa los
conflictos entre trabajadores en la empresa?
¢Considera que una buena comunicacién mejoraria la
20 | comprension entre los trabajadores en el area de
cobranzas?
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE DE GESTION DE PROCESOS

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE

VARIABLE 2: GESTION DE PROCESOS

Escala de Valoracion

DIMENSION 1
1| 2| 3| 4| 5

¢Considera que una buena gestién de procesos mejoraria la
correcta aplicacion de las metas en el &rea de cobranzas?

¢Considera que la gestion de procesos influye en el control de

2 resultados en el area de cobranzas?
SEGUIMIENTO Y

CONTROL ¢Considera que la gestion de procesos impacta en el
3 | cumplimiento del plan accién en el area de cobranzas?

¢Considera que una gestion de procesos mejoraria el desempefio
4 | de actividades en el 4rea de cobranzas?

Escala de Valoracion

DIMENSION 2
1] 2| 3| 4| 5

¢Cree usted que la gestion de procesos aumentaria el rendimiento
de actividades en el area de cobranzas?

¢Considera usted que una gestion de procesos impacta en la

MEJORA DEL 6 estrategia de equipos del area de cobranzas?

PROCESO

¢Considera usted que una buena gestion de procesos tiene
7 influencia en la Retroalimentacion en los colaboradores del area
de cobranzas?

¢Piensa usted que una buena gestion de procesos mejoraria los
8 procesos modificados en el area de cobranzas?

Escala de Valoracion

DIMENSION 3
1| 2| 3| a| s

9 ¢Piensa usted que una buena gestion de procesos influye en el
desempefio laboral en el area de cobranzas?
¢Considera usted que una buena gestion de procesos desarrolla
10 [ ¢ cumplimiento de proyectos del area de cobranzas?
ORGANIZACION ) g )
¢Piensa usted que una buena gestion de procesos aumentaria la
1 participacion de colaboradores en el area de cobranzas?
¢Considera que la gestion de procesos impacta en el
12 cumplimiento de funciones en el area de cobranzas?
Escala de Valoracién
DIMENSION 4
12 3|4]|5
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¢Considera que una buena gestion de procesos influye en el

13 cumplimiento de Proceso criticos en el area de cobranzas?

¢Cree usted que la gestion de procesos mejoraria el desarrollo de
14 | procesos en el cumplimiento de funciones en el éarea de

ANALISIS DEL cobranzas?
PROCESO ¢Considera que la gestion de procesos impacta en el
15 cumplimiento de funciones en el area de cobranzas?
¢Cree usted que la gestion de procesos aumentaria el alcance de
16 | 1 capacidad productiva en el &rea de cobranzas?
Escala de Valoracién
DIMENSION 5
1/12|3|4) |5
¢Cree usted que la gestién de procesos tiene relacion con el
1 cumplimiento de proceso productivos en el &rea de cobranzas?
18 ¢Considera usted que una buena gestion de procesos impacta en

DESEMPENO DEL el cumplimiento de produccion en el area de cobranzas?

PROCESO ¢Piensa usted que la gestion de procesos interna impacta en la
19 | eficiencia de los procesos en el area de cobranzas?

¢Piensa usted que la gestion de procesos tiene relacion con la

20 | satisfaccion del cliente en el drea de cobranzas?
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Fecha de Inicio de Actividades 01/09/1960
Estado del Contribuymnte ACTIVO
fa SUNAY 0011 « 1 PRICO NACIONAL
Condician del Domicitio Fiscal HABIDO
Emisor alectronico 04/07/2014
FACTURA (desce 04/07/2054), BOLETA (dwacie 04/07/2014)
Datos del Contribuyents
Nombre Comerclal 1 GRUWO FE
Tipo de Representacion . "
Actividad Econdmica Principal 1 9600 - POMPAS FUNERRES Y ACTIVIDADES CONEXAS
Actividad Econdmica Secundaria 1 1 6422 - ACTIVIDADES DE AGENTES Y iomoou DE SEGUROS
Actividad Economica Secundaria 2 T 7020 - ACTIVIDADES DE CONSULTORIA DE GE
Sistema Emisson Comprobantes de Pago 1 COMPUTARIZADO
Sistema de Contabilidad COMPUTARIZADO
Codigo de Profesién / Oficko »
Actividad de Comaerclo Exterior : SIN
Numero Fax -« 436230
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Lote .
Beto P
Intarior I
Otras Referencias ' -
&n del deciara Fiscal 1 ALQUILADD
Catos de la Empresa
F £ SO0
Niimars de Partida Registrsl £ 11124339
T |
Folin : 378
Asiunto : 18
Ovigen del t  MACIOMAL
Pais de Origen del Capital [
Registro de Tributos Afectos.
Exomermcion
Tribuie fecto desde
Marca de Exoneracian Desde Hasta
1GV - OPER. INT. - CTA. PROFLA 01/04/1982 . . .
BEY - LIQUE COMPRA-SETEMCIDNES 01081999 = = -
1GN-REG. PROVEEDOR, -RETENCIONES. 0170642002 - . =
RENTA-2DA. CATEG.-RETENCIONES 01/08/199%
RENTA-IRA. CATEGOR.-CTA.PROPLA 01/00/1965 - - .
RENTA - CHSTRIBUCION DIVIDENDOS 01/06/2005 - - -
THETEMPORAL A LOS ACTIVNETOS 01/03/2005
RETENC. RTA. LIQUIDAL. COMPRAS 01/02/2006
BENTA 4TA. CATEG, RETENCIONES 120041588 = o =
BENTA STA. CATEG. RETENCIONES 23/12/1987
RENTA - NO DOMIC-RETENCIONES 0170771999 .
ESSALUD SEG REGULAR TRARAJADOR 010711999 & # ®
SNP - LEY 19900 a1110/ 10 - -
Repressntantes Legales
Tipo ¥ Mamers de Decumento Apellidos y Nombres Cargn Fecha be Macimiento Facha Desde Rapresentacién caaicrm4
- — WAVARRO GRAL DYER MICHELLE MARIA DIRECTOR [T 17031993
. OT8E9373 Direccidn Whigas Tebstana Correa
MLE. MALECON CISNEROS 740 Dpeo 180T LEMA LIMA MIBAFLORES 15= = -
Tipa y Nimare de Decumanto Apuitidos y Mambeas Carga Facha de Macimisnto Facha Desde i -
—— — LEON ORTIT MILAGROS ESTHER APGOERADD MILNTY T 3012
' -2SAIIEBE Birsccidn Ubigea Telstana Carrea
Ao JAVIER PRADD ESTE 3580 LIMA LIMA SAN BORIA 15 .
N Oriden de
Tipo ¥ Namers de Decumaste Apeilides y Mombras Carge Fecha de Macimisnto: Fecha Desde Rapresantscién
DOC. NACIONAL DE IDENTIDAD M ACARCEI EELAMENA, SR A APOCERADD IRILIANTE 14/12/2020
ABON003 Direccibn Uhigen Telstano Corren.
URS. CHRANTIA CAL. CASD BLANCD 397 LI LIM& SAN ISIDRO 15 - SAT9A0ETY paninab@grupole com pe
Tipo y Nemere de Documento Apeilidos y Mombres Cargo Fecha de Macimiento Facha Desde Nro. Orden de
Representacion
PARODI RODRIGUEZ CARLOS MANUEL ULISES APODERADO 12/02/1982 01/06/2012 -
DOC. NACIONAL DE IDENTIDAD
41233192 Direccién Ubigeo Teléfono Correo
AV. JAVIER PRADO ESTE 3580 LIMA LIMA SAN BORJA 15-- -
Tipo y Niimero de Documento Apellidos y Nombres cargo Fecha de Nacimiento Fecha Desde . Orden do
AMAYA TAMEZ ALEJANDRO GERENTE GENERAL 14/12/1970 09/10/2018 -
boc. “"C‘g'f&,gg;”"m"‘b Direccién Ubigeo Teléfono Correo
CAL. PARQUE MELITON PORAAS 379 Dpto 201 LIMA LIMA MIRAFLORES 15 - 987982674 migueld@campofe.com.pe
Otras Personas Vinculadas
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
CARNE DE AMAYA TAMEZ ALEJANDRO DIRECTORES 14/12/1970 10/12/2013 -
EXTRANJERIA Direccién Ubigeo Teléfono Correo
~000364901 “.e 1 - 6254600 migueid@campoge.com.pe
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL DYER CAVALLERO THESSA LUISA DIRECTORES 16/03/1947 28/12/2001 -
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
*07634456 URB. JACARANDA AV. JAVIER PRADO ESTE 3580 LIMA LIMA SAN BORJA 15-- -
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU DYER MICHELLE MARIA DIRECTORES 01/10/1969 27/12/2001 -
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
-07869373 e it -
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU DYER RAFAEL RAFAEL DIRECTORES 30/05/1971 27/12/2001 -
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
07874952 . . .
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU DYER THESSA MARIA LINA DIRECTORES 17/05/1968 27/12/2001 -
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
07864632 S S =
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU JUAN ANTONIO DIRECTORES 05/03/1939 28/12/2001 -
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
107275163 URB. JARANDA AV. JAVIER PRADO ESTE 3580 LIMA LIMA SAN BORJA 15-- .
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
REG. UNICO DE MONTEALEGRE HOLDING S.A.C. 50C10 . 28/11/2013 . 33.333300000
CONTRIBUYENTES Direccién Ubigeo Teléfono Correo
~20555572680 URB. JACARANDA 11 AV. PRADO ESTE, JAVIER 3580 LIMA LIMA SAN BORJA 15 - 6181000 jelcorrobarrutia@conperu.com. pe
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU DYER MICHELLE MARIA socio 01/10/1969 19/10/2010 . 33.333300000
DE IDENTIDAD Direccién Ubigeo Teléfono Correo
07869373 S e -
Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha de Nacimiento Fecha Desde Origen Porcentaje
DOC. NACIONAL NAVARRO GRAU DYER RAFAEL RAFAEL S0CI0 30/05/1971 19/10/2010 - 33.333300000
DE IDENTIDAD bweciin Ubigeo reléfono Carres
-07874952 o "
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Establecimientos Anexos.
Otras
Cédigo Tipo Denominacién Ubigeo Domicilio Reforoncias Cond.Legal
0003 L. COMERCIAL CAMPO FE NORTE LIMA LIMA PUENTE PIEDRA URB. SHANGRI-LA AV. LOS PINOS 626 - ALQUILADO
CRUCE CON
0002 L. COMERCIAL P LIMA LIMA SAN JUAN DE OTR. AUTOPISTA RAMIRO PRIALE AV. RAMIRO PRIALE KMS AVLOS  ALQUILADO
EURIGANCH) TUCANES
0005 L. COMERCIAL LIMA LIMA SAN BORIA URB. SAN BORJA NORTE AV. JAVIER PRADO ESTE 2248 - ALQUILADO
MODULO 34,
0007 L. COMERCIAL LIMA LIMA INDEPENDENCIA URB. PANAMERICANA NORTE AV. ALFREDO MENDIOLA 3698 CC.MEGA ALQUILADO
PLAZA
0012 L. COMERCIAL LIMA LIMA INDEPENDENCIA URB. INDEPENDENCIA AV. ALFREDO MENDIOLA 1400 MODULO M- aLquiLapo
LIMA LIMA SAN JUAN DE MZ 2 PARC
0010 L. COMERCIAL . retrpeetins URB. LAS FLORES 81 AV. PROCERES DE LA INDEPENDEN 1632 IaaC ALQUILADO
0011 L. COMERCIAL S LIMA LIMA SANTA ANITA URB. SANTA ANITA AV. CARRETERA CENTRAL 111 “‘:’F'f'é? N aLquitabo
Importante
La SUNAT se reserva el derecho de verificar el domicilio fiscal por el en cualquier
Documento emitido a través de SOL - SUNAT Operaciones en Linea, que tiene validez para realizar tramites Administrativos, Judiciales y demas

DEPENDENCIA SUNAT
Fecha:23/11/2021
Hora:11:43
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ANEXO 3

Carta de autorizacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA “p"
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE 1
SUFICIENCIA PROFESIONAL 8
vo_Locena Avlmme ‘ZU“'L
INostve ge woa' o A0 parowyr &l usG de geros)
wentficado con DNI © CE N” 01521 ‘fqg como representante legal de la empresa /
institucion GRUPD FE SR .

conRUC N° 201044369 ;
ubicada en |a ciudad de L} M . Olorgo |a AUTORIZACION de uso de informacion &
1) Aracely Vanessa Quispe Toeres, con DNINCE 76440048

2) Meliza Andrea Marcacuzco Awlez, con DNICE 73128043

Egresada/s de &a ( x ) Camera profesional o ( ) Programa de Posgrado de Adminisiracion
JORTONS ocexxx /' Deosnw

para que uliice la siguiente informacion de & empresa: nfos 5 Y § g
18Spueslas. con la finalidad de que pueda desarrollar su ( )Traba]o de lnvosﬂgacbon (x)Tesls o (
jTrabajo de suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, { x )Titulo Profesional { Maesliro,
{ Doctor.

Autorizamos exprasamente & uso de la informacion con fines académicos, incluyendo su publicacion
en o repositorio de la Universidad Privada del Norte contribuyendo a la comunidad educativa y sociedad
en s conjunio

Indicar si el representante que auloriza la informacion de la empresa, solicta mantener & nombre o
cualquier distintivo de ks empresa en reserva, marcando con una “X" |8 opcidn seleccionada:

{ ) Mantener en RESERVA el nombre o cualguier distintivo de la empresa.
(X) Autorizo mencionar ol nombre y cualquier distintivo de la empresa.

Lima, 18 de Enero del 2024

DNIoCE

N* de celular de com:qg[ 6L 87s -

£l EgresascBachiter deciars que los datos emtidos en esta cara y en ¢l Yubm de inwestigacion, en la Tcus 30N auentcos.
En caso de covprobacss fa falsecad de datos, el Eg sera

ASMama. asurard 1ods (a3 responsablicad ante posbles acciones ‘egales que |l emgresa, olorganie de -anmuoon pueda
opcuty

do (1) Firma del egresado (2)
ONE: 76“‘1L e oNi: Z32E0YY
CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.0a i
FECHA DE VIGENGIA 1a/1212003 NUMERO VERSION 02 PAGINA Pigine 1ce 1
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ANEXO 4

Validacion de expertos
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

e

Titulo da 13 Investigacian:

QrnIniCECion infema ¥ s relacion en la gestion de procesos
| irea de cobranzas en la empresa Grupo Fe 5.4, 2021

Linga de Inveatigacian: Dezarrollo sostenible v Gestion Emprezarial

Apallldos ¥ nombres del axperto: Mz Aguirre Pérez Olza Paola

ElMnaruments de medlclon P'Bi enece a 3
warlable:

Carmnicecion interna ¥ Crestian Empresarial

Plediante | meakriz de evaluacon de sxpertos, Ud bere ks Soulted de esvalusr cada una de las preguntas mansando oan una
" e s columnas de 2o N0 Asimismo, e ssbortamas an la comeedcn de los fere, indcands =0e cbesrvaciones wa
s ereras, con la finalidad de meorar B cobenenda de s pregurtas sobne [a vanable enestodia,

Aprecia
mﬂ!ﬂ Praguntas Obssrvaclones
g BN IEE

1 L Elirestrumemta de mesdicion presants o disefio adec ada? h

3 L Elirestrumeria de reoakeccion de datos tene ndacian con o oo X
e la irreestigacian ¥

. LEn &l insrumerio de renoleccion de dalos se mencionan las X

- wariaties de meesigacon”

f L Elirstrumenia de recaleocion de dabos fac ibard o logro de los X
alipetivos de [ investigacon 7

£ L El irestrumera de reoaleccian de dates e relaciona con las X
wariabies de pstudlin

: 4 La redbaceiain dee las preguntas tienen un sentide oahernie ¢ no X
et Sescadag T

7 + Cada ure de las pregunias del instrumenba de medicidn se X
refaciona con cada uro de los elemenios de los indicadanes 7

5 L El s deel irestrumeno die mesdician Raciitars e andliss v X
procesarienta de diias?

. L Zon emendibles s abemafvas de respuests del irstromeno de X

T | medicitn?
L El irestrumemta de medicion serd aoossi ble @ la poblacian suela ;

10 - k4
e esiudia?

1 J Elirstriamenio de mediaon s dan, preaso v sencile de X
masporcker para, de eshs rmanera, obbener los dabos requencos 7

Fupgeranclas:
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e

MATRIZ PARS EVALUACION DE EXPERTOS

Corminicacion interna y su relacion en la gestion de
Titulo de la investigacién: processs del araa de cobranzss en 1z empresza Gropo Fa
5.4 2021
Lin=a de inwestigacian: Diesarrollo zsostenible ¥ Gestion Empresarial
Apellides ¥ nombres del sxperto: hig. Huaman Tossta Joze Foberto
ETimst nio d d Tt In . e - .
“'r';':h::mz [ fie merieifn perenecea Caorminicacion interna ¥y Gestion Empresarial

Mediame la matriz de svaluacidn de espartas, Ud tiene la leouksd de sealuar cadauna de fas pregurtas marcando com una "<
e las columras de 3l o MO Asimisma, e exhortamos @=n la careccion de |os iterms, ndicanda sus cbserdacianes yi'o
supsrercias, con la finalidad de mejorar la coherencia d= las preguntas sobne la wanishie en esbudia

B -
ltems Pregunitas 5:"E::J Observaciones
1 JH instrumento de medicidn presenta el diseno ad ecusdo? X
2 JE instrumenio de recaleccian de datos tiere relacian can = bl "
de fa imesstigacidnd :
3 JEn el mstrumento die recolecdcn de datos s= mencdoran las "
warables de investigadgon? :
a JE instrumenio de recaleccian de datos faciitars = logra de las ¥
abjstivas de la investigacdn? !
5 JE instrumenio de recaleccidn de datos se relsciora con las "
wariables de esiudic? ’
& JLla redacoian de ks preguntas Seren un sermido coherame y o ¥
=5|8n sesgasas’ :
JCads una de ks preguntas del instromento de medioon s=
7 relscora con :a-:E.l.r-u-dz o mlememos de |os indicadores? *
8 JB dizero del instnamenio de medicion faciitara el andlisis ¥
procesamisrio de dabos? !
q J5on entend bles |as atamatvas de respuessa del instrumenio de ¥
medidon? ’
10 JE instrumenio de medicidn serd accesile a la pabladon syeto de "
estudic? ’
" JE instrumenio de medician es clam, predsa y ssnclla de ¥
responder para, de esta manera, obtener o s requenidos? :

Sugerencias:

Ferma cel experta:
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ANEXO 5

Constancia de inscripcion en el registro Nacional de grados y titulos

'ﬁ"\ -
Superintendencia Nacionasl de PROCEIR B8 Dot SRS

Informacion Universitaria y

PERU Ministerio de Educacion
Rugistro de Grados y Tieulos

Educacion Superior Universitana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Drecciin de Documentacikn e Informacion Universitana y Registro de Grados y Tiulos, a Yavés del Jefe de
la Uredad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la mformacon contenica en este documento se
encuentra previamente nscita en el Regstro Nacional de Grados y Thulos administrada por la Sunedu

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apelidos COSME SILVA
Nombres OMAR
Tipo de Documnento de identicad oMt
Numero de Documento de Identdad 25717320
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
Presidente Cog-Une FREDOY ALBERTO APONTE GUERRERO
Secretario General LUIS MAGNO BARRIOS TINOCO
Director De La Epg LUIS ALBERTO RODRIGUEZ DE LOS RIOS
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacidn MAGISTER EN EDUCACION
MENCION: EDUCACION MATEMATICA
Fecha de Expedicidn 03/02/2014
Resoclucion/Acta 0590-13.CU.COG-UNE
Deploma A1396937
Lugar y fecha de emision de la presente

| Santiago de Surco, 22 de Enero de 2022 SUNEDU

I_ »
Opr10)

F‘??r."
o

CO0NO0 VIRTUAL 0000553221 oy Froee

Femnads dgeaiments per
Supervtendercia Nacins fe Shucacihs

AP IAIMAITINE
Focha 220012022 162¢ &-0200

Unidad de Registro de Grados y Titules

de Educacid

=" pusde ser verils on el #io web Os W Super e Educacdn & L = - Scnedu
(www saneduged pe ) Wizands kecions e cddigos o lekifonn oelular endocunds W cidigo OR. Bl celulir debe poseer un software gratuls
Gescargads s wlurnel

Documents siecdmeo emisdo en of marco de W Ley N* Ley N* 27260 — Loy de Flemin y Contficados Digtaies, y su Ruglaments
aprotedo medaie Decruto Swreme N* 0522008 PCM

e o & Sa v el rugaio del Grado © ThUo Gue s sedale

Cabie Aldabas N* 337 - Uty lus Gardeniis. Sanliago de Sureo - Lima - Perd ) (511) S00-3030
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Matriz de Operacionalizacion — Comunicacion interna

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

SUBDIMENSIONES

INDICADORES

Comunicacién Interna

Segln Cuenca (2018) la comunicacién
interna lo define como el conjunto de
actividades de comunicacion
desarrolladas por una organizacion,
orientadas a la creacion y
mantenimiento de unas buenas
relaciones con y entre sus miembros,
mediante el uso de diferentes técnicas e
instrumentos de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y
motivado, contribuyendo a su vez, al
logro de los objetivos organizacionales.
(Pag. 17)

Resultados obtenidas a
través del instrumento
con escala de Likert de 20 preguntas
divididas en 5
dimensiones. Cada pregunta refleja

actitudes positivas o negativas en relacién a

cada referencia en base a la

siguiente escala: Totalmente de acuerdo,
De acuerdo, Indiferente, En desacuerdo y

Totalmente en desacuerdo.

Dimension estratégica

Objetivos de la organizacién

Proceso de cobranza en la
organizacién

Evaluacion de su puesto

Transcendencia de los
colaboradores

Obijetivos personales

Cumplimiento de metas

Tiempo

Tiempo promedio de elaboracién
de reportes de cobranzas

Expresion emocional

Expresion de Sentimientos

Rendimiento en el trabajo

Satisfaccion social

Productividad en equipo

Autonomia emocional

Resultados de las actividades

Motivacion en el trabajo

Compromiso laboral

Informacion
organizacional

Transmision de datos

Retroalimentacion en la
organizacion

Toma de decisiones

Eficiencia organizacional

Proceso organizacional

Gestién empresarial

Anélisis del problema

Identificacion del problema

Flujos de comunicacion

Comunicacién descendente

Delegacion de responsabilidades

Comunicacién ascendente

Quejas del personal

Comunicacion horizontal

Participacion del personal

Comunicacién oblicua

Informacidn global

Barreras de comunicacion

Sobrecarga de informacion

Estrés laboral

Barreras fisicas

Interferencias y/o ruidos

clima laboral

Conflicto entre los trabajadores

Empatia laboral

Comprension entre los
trabajadores
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Matriz de Operacionalizacion — Gestion de Procesos

otros, de la definicion dada puede
desprenderse que un proceso tiene al
menos cinco elementos asociados:
entradas, salidas, activades, valor y
destinatarios. (p.36)

relacion a cada referencia en base a la
siguiente escala: Totalmente de
acuerdo, De acuerdo, Indiferente, En
desacuerdo y
Totalmente en desacuerdo..

Organizacion

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES
Andlisis de resultados Correcta aplicacion de las metas
Informe de seguimiento Control de resultados
Seguimiento y control | Evolucién de proyectos Cumplimiento de plan accion

Control de actividades Desempefio de actividades
Automatizacion Rendimiento de actividades
Alineamiento estratégico Estrategia de equipos

Segtn Hernandez (2022) lo define Resultados obtenidas a Mejora del proceso Mejora continua Retroalimentacion en los colaboradores

genéricamente como un conjunto de través del instrumento — _

actividades que acttan sobre uno o con escala de Likert de 20 preguntas Implementacion de mejora de Procesos modificados

mas tipos de entrada y crean una salida divididas en 5 procesos
Gestion de que a aportar valor para un destinatario | dimensiones. Cada pregunta refleja Equipo de trabajo Desempefio laboral
Procesos determinado. Aungue de hecho existan actitudes positivas 0 negativas en Planificacion del proyecto Cumplimiento de proyectos

Actividades grupales

Participacién de colaboradores

Funciones establecidas

Cumplimiento de funciones

Andlisis del proceso

Procesos criticos

Cumplimiento de Procesos criticos

Diagrama de flujo

Desarrollo de procesos

Caracterizacion de procesos

Funcionamiento de procesos

Auditoria de procedimiento de
trabajo

Alcance de capacidad productiva

Desempefio del proceso

Procesos productivos

Cumplimiento de procesos productivos

Nivel de produccién

Cumplimiento de produccion

Nivel de eficiencia

Eficiencia de los procesos

Indicador de calidad

Satisfaccion del cliente
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ANEXO 08

Matriz de Operacionalizacion — Gestion de Procesos

Matriz de Consistencia

Problemas de investigacion

Obijetivos de investigacion

Hip6tesis de investigacion

Tipo de investigacion

Nivel de investigacion

Problema general

Objetivos generales

Hipétesis general

¢ Cual es la relacion entre la comunicacién
interna en la gestion de procesos del area
de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A.
en el afio 20217

Determinar si existe la relacion entre la comunicacion interna en
la gestion de procesos del area de cobranzas de la empresa Grupo
Fe S.A., afio 2021

Existe relacion entre la comunicacion
interna en la gestion de procesos del area
de cobranzas de la empresa Grupo Fe S.A;
afio 2021.

Problema especifico

Objetivo especifico

Hip6tesis especifico

¢ Cual es la relacion entre la Dimension
Estratégica en el seguimiento y control del
area de cobranzas en la empresa Grupo Fe
S.A.; afio 2021?

Determinar si existe la relacion entre la Dimension Estratégica en
el seguimiento y control del area de cobranzas en la empresa
Grupo Fe S.A, afio 2021.

Existe relacion entre la Dimension
Estratégica en el seguimiento y control del
area de cobranzas en la empresa Grupo Fe
S.A; afio 2021.

¢ Cudl es la relacion entre la Expresion
Emocional en la mejora de procesos del

Determinar si existe la relacion entre la Expresién Emocional en

Existe relacién entre la Expresion
Emocional en la mejora de procesos del

Séanchez et al. (2018) sostienen que
este tipo de investigacion es un “tipo
de investigacion orientada a la
busqueda de nuevos conocimientos
sin una finalidad préctica especifica
e inmediata. Busca principios y
leyes cientificas, pudiendo organizar
una teoria cientifica. Es llamada

El presente trabajo de investigacion
tiene como nivel de estudio
correlacional

area de cobranzas en la empresa Grupo Fe ::aerrsle/jb\q r:ﬁdoe zp(;giesos del rea de cobranzas en la empresa Grupo area de cobranzas en la empresa Grupo Fe t?m_b'%f‘ investigacion  cientifica
S.A.; afio 20217 i ' S.A; afio 2021 basica™.
¢Cual es Ie_1 relacion entre '? mf_olrmacm,n Determinar si existe la relacion entre la informacion Exwte_rela_aon entre [a |nfqrmq9|on .
Organizacional en la organizacion del area o N ! Organizacional en la organizacion del area
Organizacional en la organizacion del rea de cobranzas en la .
de cobranzas en la empresa Grupo Fe empresa Gruno Fe S.A: afio 2021 de cobranzas en la empresa Grupo Fe S.A;
S.A. afio 20212 P po e S.A : afio 2021
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ANEXO 09

Evaluacion por niveles de dimensién

Escala cualitativa Escala cuantitativa
Informacion Barreras de comunicacion
Nivel Dimension estratégica (4) | Expresion emocional (4) organizacional (4) Flujos de comunicacion (4) (4)
iveles
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
Minimo Maximo Minimo Maximo Minimo Maximo Minimo Maximo Minimo Maximo
Bajo (1) 6 6 6 6 6
Regular (2) 7 12 12 7 12 7 12 12
Alto (3) 13 20 20 13 20 13 20 13 20
Comunicacidn interna Gestion de procesos
Niveles Puntaje Minimo | Puntaje Maximo Niveles Puntaje Minimo Puntaje Maximo
Bajo (1) 1 33 Bajo (1) 1 33
Regular (2) 34 66 Regular (2) 34 66
Alto (3) 67 100 Alto (3) 67 100
Marcacuzco, M. Pag.
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