El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estrategias de Cobranza y Satisfaccion del cliente de la Cooperativa

San Martin de Porres — Agencia Picota, San Martin 2022

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTORES:
Armas Paredes, Dux Mitckail (ORCID:0000-0002-9692-611X)

Rengifo Hidalgo, Henry Patric (ORCID: 0000-0002-3862-5028)

ASESOR:
MBA. Castro Castro, Miguel Angel (ORCID:0000-0003-3409-7990)

LINEA DE INVESTIGACION:

Finanzas

LINEA DE ACCION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TARAPOTO - PERU
2022



Dedicatoria

El presente trabajo, lo
dedicamos a nuestras familias,
quienes han sido la principal
motivacion durante todo este
proceso y los que nos han
impulsado a seguir adelante

para alcanzar nuestras metas.

Patric - Dux



Agradecimiento

Agradecer en primer lugar a
Dios, por su bendicion y por
guiar siempre nuestros pasos. A
la Cooperativa San Martin de
Porres Agencia Picota por
darnos las facilidades para poder
desarrollar la presente
investigacion y asi poder cumplir

con nuestro objetivo profesional

Los autores



indice de contenido

D =T0 [ [or=1 0] 1 = W 2
Yo [ = U0 [T o [ .41 T=T o) (o 1P 3
INAICE A& CONLENIAOD .......eeiveeeieceeeee ettt eae e ete e 4
Yo Ter=Ne [ v=Y o= VSRS 4
[y Yo TeT=Ne [ (1o U 2= PSR 5
RESUMEN.....e et et e e e e e e e eeaas 6
ADSITACT. ...ttt 7
LINTRODUGCCION ......oviiiiieeiectecte ettt ettt ettt sae e 8
H.MARCO TEORICO ......cooiuiieiiiecieeeeeeeete e ee ettt st te et ete e 13
HELMETODOLOGIA ...ttt 23
3.1. Tipo y disefio de iNVeStIgacCiON ............ccceeveeeeiiiiiiiccie e 23
3.2. Variables y operacionalizaCion .............cccceeuiiiiiiiiieieiie e 23
3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra y muestreo, unidad de

ANALISIS ... ———————— 24
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

(o0 1= o o F= To IR 25
3.5. ProCediMIENTOS .....cceiiiieeiiiiii et e e e e e e 28
3.6. Método de andlisis de datosS...........cceeeeeeeie e, 29
3.7. ASPECLOS BLICOS ...t 29
IV.RESULTADOS ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e s s 31
V.DISCUSION. ...ttt 36
VIE.CONCLUSIONES ......cceii ittt ettt e e e e eeeeaees 41
VILRECOMENDACIONES. ...t e e 42
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..., 43
ANEX O S ..o 47

Tabla 1 VariabIEs ... 17
Tabla 2 Validacion de juiCio de eXPErtOS .........couiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 17
Tabla 3 RemMUNEracionNes ..........ccoeevvvieiieiiiieiieeieeeis iError! Marcador no definido.1
Tabla 4 Bienes disponibles...........ccccoooevviiiiiiiiiiinnnnns iError! Marcador no definido.1

Tabla 5 Servicios disponibles.........cccccccvviiiiiiiiiinnnnnn. 2iError! Marcador no definido.



Tabla 6 Servicios no

disponibles. ..o 2iError! Marcador no
definido.

Tabla 7 ReSUMEN. ... ..o e 22
Tabla 8 Financiamiento......... ..o 23

indice de figura

Figura 1. Histograma Estrategias de cobranza ... jError! Marcador no definido.0

Figura 2. Histograma Satisfaccion del cliente........ iError! Marcador no definido.



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre las
estrategias de cobranza y la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa San
Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022. Fue tipo basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién y muestra
fue de 120. La técnica para recabar datos fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Se concluyé que existe relacién entre las estrategias de
cobranza y la satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres -
Agencia Picota, San Martin 2022. Esto se puedo apreciar en los resultados
estadisticos: Existe una correlacion positiva muy baja, con una significacion

bilateral de 0.135 y no son significativas.

Palabras clave: Estrategia de cobranza, Satisfaccion del cliente, Fiabilidad.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
collection strategies and the satisfaction of the clients of the Cooperativa San
Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022. It was a basic type, non-
experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose
population and sample was 120. The technique to collect data was the survey
and the questionnaire as an instrument. It was concluded that there is a
relationship between collection strategies and customer satisfaction of the
Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022. This can
be seen in the statistical results: There is a very low positive confirmation, with a

bilateral significance of 0.135.

Keywords: Collection strategy, Customer satisfaction, Reliability.



|. INTRODUCCION

En este estudio de investigacion se analizé la relevancia de la utilizacion de las
estrategias de cobranza que estuvo direccionada a los clientes dentro de la
cartera crediticia de la Cooperativa San Martin de Porres — Agencia Picota, la
cual fue muy afectada por la emergencia sanitaria a causa de la pandemia del
Covid-19 que llegé a nuestro pais el afio 2020. De la misma manera se
investigo el nivel de la acogida que este tuvieron en los sectores empresariales
y comerciales de la provincia de Picota. Esto fue fundamentado en teorias para
lograr el analisis de la verdad de las variables de estudio, que han sido las
estrategias de Cobranza y su grado de satisfaccion en el cliente, de la misma
manera se sacO conclusiones finales y se dieron recomendaciones que
serviran para lograr conocer y emparejar a las variables, los mismos que han
servido de mucho para potenciar y generar nuevos procedimientos y métodos
de cobranza que generen mejores niveles de satisfaccion en los clientes, no
solamente de la Cooperativa San Martin de Porres, sino también de otras
entidades financieras de nuestra region. Como se sabe esta pandemia de la
Covid 19 ocasion6 cambios en la perspectiva de vida a nivel mundial y
consecuencia de ello dej6 limitaciones en el ambito econémico, entre ellos el
libre transito del comercio (Compra y Venta), y hoy en dia es muy importante
un financiamiento bancario y preocupa que dichas entidades financieras no

tuvieran un plan de riesgos para estos casos.

Es por ello que se vieron en la necesidad de aplicar refinanciamientos y
reprogramaciones amparados por normas Yy directivas dadas por la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS). Sin embargo, estas
reprogramaciones y refinanciamientos con periodos de gracia dieron solucion a
corto plazo a los clientes porque les permitia dejar de cancelar sus cuotas un
par de meses, pero aun asi debieron pagar intereses generados en el periodo
de gracia en las cuotas restantes. La realidad econ6mica actual es totalmente
diferente a los afios anteriores del Covid 19, esta pandemia nos trajo cambios
negativos no solo en lo econdmico sino también en lo social, fue una de las
enfermedades mas duras que ha padecido el mundo en los ultimos 100 afios.

Las potencias 0 economias mas poderosas se vieron obligados de generar



medidas extremas para preservar su economia, aun asi, millones de negocios

pérdidas.

Yendo al &mbito internacional, el Banco Mundial en el 2020 dijo que: La Covid
19 trajo consigo una desaceleracion mundial sin precedentes, una crisis
sanitaria mundial que, también trajo consigo muchas pérdidas humanas, que
después de la segunda guerra mundial es el descenso mas grande de pérdidas
humanas registradas en la historia. Cientos de emprendedores perdieron su
capital de trabajo, de esta razén ya no pudieron cubrir sus costos de
produccion, y por otra parte los emprendedores que ofrecian servicios les
imposibilitaba cumplir con los gastos en mantenimiento de sus sedes (Hoteles,
parques turisticos, tematicos, etc.). Esto provocé que las entidades financieras
a nivel mundial generaran pérdidas con sus clientes ya que se estaba viviendo
seguramente una de las pandemias con mas crueldad en la historia. Esta
experiencia trajo a la vista de que la economia mundial no debe estar al
margen de los cambios que requieren en el mundo, siendo este mundo cada
vez mas competitivo y con méas oportunidades, haciendo mas complicado el
camino pero como dicen el dicho: el que mas arriesga y persevera es quien

triunfa.

En el Pert la Superintendencia de Banca y Seguro y AFP en el afio 2020
facultdé a las instituciones financieras tales como Bancos, Cajas Municipales,
Financieras y posteriormente a las Cooperativas de Ahorro y Crédito a ofrecer
salidas o soluciones financieras como reprogramaciones y refinanciamientos de
sus créditos sin dejar de cobrar los intereses compensatorios de acuerdo al
criterio de cada una. Los Bancos de nuestro pais en forma deliberada fueron
los primeros en aplicar estas medidas de reprogramaciones de créditos con
periodos de gracia de 60 a 90 dias, en primera instancia sin cobro de intereses
adicionales, esto genero satisfaccion inicialmente en los cientos de clientes que
tenian créditos por la diversidad de productos que ofrecian, luego se aplico
estrategias de cobranza como las reprogramaciones con cobro de intereses,

generando esto malestar en todos los clientes prestatarios.

Sin embargo en nuestra regién San Martin las instituciones supervisadas por la
SBS adoptaron sus propios métodos de cobranza, como por ejemplo
sumandole intereses a los distintos créditos prorrateados o en las cuotas
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finales, esto con la intencion de no mal calificar a sus clientes y esperando que
la medida fuera bien aceptada a pesar que los intereses fueron elevados y
consecuencia de ello se registraron muchas denuncias de estas medidas,
generando insatisfaccion y desconfianza, por otro lado, existieron cliente que
decidieron cancelar las deudas en su totalidad de manera adelantada.

Se implementaron unas directivas, las mismas que permitieron dar opciones a
los prestatarios como: Refinanciamientos, condonaciones de intereses
moratorios, aumento del plazo de las cuotas, disminucion de las tasas de
intereses, entre otros, de esta manera proteger el excelente historial crediticio
de los clientes. Por lo tanto, siempre se buscé el mejor nivel de satisfaccion del
cliente ante la implementacibn de todas las medidas anteriormente
mencionadas, tratando de explicar las posibles oportunidades y beneficios que
genero dicha directiva. Esta directiva tenia como fin dar solucién a sus clientes

buscando un grado de satisfaccion en los mismos.

A continuacién, se presentd la formulacién de los problemas de la
investigacion, y como problema principal se plantea la siguiente pregunta:
¢Cuél es la relacibn que existe entre las estrategias de cobranza y la
satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres — Agencia
Picota, San Martin 20227 también se presentaron los siguientes problemas
especificos: ¢Como se encuentran las estrategias de cobranza de la
Cooperativa San Martin de Porres — Agencia Picota, San Martin 20227 y ¢ Cual
es el nivel de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres -
Agencia Picota, San Martin 20227?

Por todo lo expuesto se concluyé que hay una gran importancia en evaluar y
conocer el grado de relacion entre las estrategias de cobranza y satisfacciéon
del cliente Cooperativa San Martin de Porres — Agencia Picota, San Martin
2022. A partir de este punto se abarcaron aspectos de la justificacion, una de
las cuales fueron la justificacion por conveniencia, la cual afirma que toda la
informacion recabada fue accesible para ser investigada y servira para poder
conocer a detalle el estado de las variables (Estrategias de cobranza y
Satisfaccion del cliente) y asi poder dar posibles soluciones a los problemas
detectados. También se contd con la justificacién tedrica, la cual menciona
gue se uso de teorias existentes que ayudaron a evaluar las variables objeto de
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estudio, dentro de las cuales se utilizo la teoria de Ettinger y Goliet (2019) para
la evaluacién de la variable “Estrategias de cobranza y con respecto a la
segunda variable “Satisfaccion del cliente” se tomaron los fundamentos basicos
de (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Por otro lado, se trabajé con la
justificacion metodoldgica, ésta menciona que se llevdo a cabo el
planteamiento y desarrollo de instrumentos para recabar informacion, los
cuales brindaron nuevos datos acerca de las variables en estudio, las mismas
que podrdn ser empleadas para futuras investigaciones, como base o
referencia. También se encontré la justificacion préactica, en donde se
menciond que se obtuvo resultados fidedignos con el presente estudio y los
mMismos que sirvieron para aportar en conocimiento y reflejar falencias, todo
esto con el fin de generar alternativas que generen bienestar en los servicios
de los clientes de la Cooperativa San Martin de Porres. Ademas, la presente
investigacion también tuvo justificacion por importancia ya que se detectaron
problemas que a simple vista no se observan y servira de experiencia para
otras Entidades Financieras que se encuentran con similares problemas y asi
puedan generar alternativas de solucion. Asi mismo, se contd con la
justificacion tecnologica, ésta a su vez menciona que de manera tecnoldgica
se emple6 instrumentos como cuestionarios de preguntas validada por
expertos en materia de estrategias de cobranza y satisfaccion del cliente, esto
para obtener datos fidedignos que ayuden a generar un impacto positivo en la
sociedad. También se presentd a la justificacion social, la cual mencionaba
que el desarrollo de la investigacion conté con informacion veridica que
permitid conocer los niveles o estados de las variables, lo cual ayud6 a
entender mejor a los clientes y asi se generaron nuevas y mejores estrategias
de cobranza para cumplir las expectativas de los clientes. Por altimo, se tuvo a
la justificacién econémica ya que existi6 un beneficio tanto para los clientes
de la Cooperativa San Martin de Porres como la misma Cooperativa, esto se
pudo evidenciar en la economia de los clientes al evitar costos financieros de
los intereses generados por moras, reprogramaciones o refinanciamientos y
asimismo, crear un valor agregado para la mejora las situaciones financieras de
sus familias. Por su parte la cooperativa San Martin de Porres posee
justificacion econdémica ya que al mantener en condiciones normales la

situacion financiera de sus clientes, se escatim0 gastos de las provisiones
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generadas por calificaciones distintas a la normal, asi mismo, se abrieron
oportunidades de nuevos financiamientos para apalancar negocios o mejorar la

calidad de vida de sus clientes y asi generaron mayores utilidades o ganancias.

Asi mismo, a partir de este punto se abarcaron los objetivos materia de
investigacion del presente trabajo y como objetivo general se plantea lo
siguiente: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de cobranzay
la satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia
Picota, San Martin 2022. También se presentan objetivos especificos y son:
Analizar las estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres —
Agencia Picota, San Martin 2022; analizar el grado de satisfaccion del cliente

de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022.

Por otro lado, se present6 a la hipotesis de la investigacion y como hipoétesis
general se tiene: Hi: Existe relacién significativa entre las estrategias de
cobranza y la satisfaccién del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres -
Agencia Picota, San Martin 2022. Asi mismo, como hipotesis especificas se
presentd: H1: Existe un buen nivel de estrategias de cobranza de la
Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin, 2022 y H2:
Existe un buen nivel de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de
Porres - Agencia Picota, San Martin 2022.
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ll. MARCO TEORICO

A partir de este punto se trataron los trabajos similares a la variable, es decir,
antecedentes de la investigacion, para lo cual se iniciara en el ambito
Internacional con Andrade & Aguilar (2019) quienes en su investigacion
desarrollada en la empresa Garden Technology S.A.S en la ciudad de
Barranquilla, Colombia, buscaron estudiar estrategias que ayuden a la empresa
Garden Technology S.A.S al cobro eficaz de su cartera y para esto se tuvo
como muestra a estudio a todos sus trabajadores. Como instrumento para
recabar informacién se aplicaron encuestas y analisis documentario de los
balances y otros instrumentos financieros, también se tuvo objetivos por cada
dimensién y fueron las siguientes: determinar la situacion real de la firma, con
el fin de conocer la gestibn de su cartera, luego se analizd la rotacion de
cartera sobre las utilidades de la empresa. Se obtuvo los siguientes resultados,
que la firma no cuenta con un sistema de gestion financiera que recaude dinero
de los servicios prestados por los créditos y reduzca el nivel de morosidad de
los mismos, asi mismo, en el afio 2018, el 32% las cuentas por cobrar han
afectado la rentabilidad del negocio y, por lo tanto, la rotacion de la cartera
muestra una pérdida en la rentabilidad del negocio.

Por su parte Arrieta (2018) en su investigacion del estudio de los clientes de
seguros CAPESA en el pais de Nicaragua, buscé analizar el control de calidad
posventa y el nivel de satisfaccion de los clientes (Correduria de seguros), la
muestra estuvo conformada por 690 clientes que han comprado seguros de en
el mencionado afio y la muestra estuvo conformada por 62 personas. Las
herramientas utilizadas para recabar informacion fueron la revision documental,
encuesta (SERVQUAL) y entrevistas a supervisores, se tuvo como resultado
gue la politica de innovacion tiene puntos importantes y tiene consecuencias
directas para la satisfaccion de muchos clientes, esto se debe a que la
cerraduria de bolsa tiene procesos que afectan negativamente o dificultan la
entrega de un servicio de calidad, asi mismo, afirma que un 77% de
encuestados demuestran que el nivel de satisfaccibn esta directamente
relacionado con el servicio posventa, lo cual confirma la hipotesis al presentar

un resultado acertado.
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Por otro lado, Martinez, Collazos & Castro (2022) en su investigacion
desarrollada en la empresa Martyni Campestre en el pais de Colombia,
buscaron implementar estrategias de cobranzas que ayuden a disminuir el nivel
de cartera en mora en la empresa Martyni, la muestra y poblacion estuvo
representada por 6 colaboradores del area de cobranza de la mencionada
empresa, también mencionan que tuvieron como instrumentos al cuestionario
para la evaluacion de ambas variables, como principal resultado obtuvieron que
las estrategias de cobranza aplicadas por son inadecuadas en un 50%,
quienes Rivero y Albys (2014) y Carrasco y Farro (2014) demostraron
importantes falencias en el manejo de las areas de crédito y cobranza de
deudas que afectaron el comportamiento delictivo en la empresa venezolana
Venvidrio y Vanina EIRL, respectivamente. Por ende, mencionan que la
empresa Martyni Campestre tiene un elevado nivel de incumplimiento en su
cuenta de cliente que esta afectando el crecimiento de la firma. Todo esto la
razon principal es que los trabajadores y supervisores no han manejado bien

las estrategias de cobranza.

Asi mismo Rubio, Florez & Rodriguez (2017) en su investigacion de la
entidades financieras de Tolima desarrollada en Colombia, buscé establecer el
nivel de satisfaccion de los asociados de las cooperativas financieras del
departamento del Tolima, tuvo como poblacién y muestra a ocho entidades
financieras, se utiliz6 como medio para recabar informacién a la encuesta y se
tuvo como primeros resultados que los principales servicios que brindan las
cooperativas financieras, estan asociados a la percepcion con relacion a los
productos crediticios, como la alta capacidad de los asesores, la tasa de rédito,
el trato del asesor Yy las condiciones del crédito, donde se evidencié que el
67% hace uso del servicio crediticio y el resto por ende no lo hacen, por lo cual
se llegb a la siguiente conclusion: Existe un elevados niveles de satisfaccion
por parte de los clientes que formaron parte de la investigacion y que
pertenecieron a la cooperativa, lo cual es de gran ayuda ya que permitira la
creacion e implementacién de nuevas y mejores estrategias, frente a la gran

competencia de las restantes entidades financieras.

Con respecto a los antecedentes nacionales, Chuchu & Montes (2021) en su

investigacion de la empresa Hidrandina S.A. en la ciudad de Huaraz, se busco
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dar a conocer la relacion de la gestién de cobranza con la satisfaccion del
usuario en la empresa Hidrandina y se tuvo como poblacion a 383 usuarios de
la mencionada empresa; asi mismo, se tuvo como herramienta de recoleccion
de informacion a la encuesta y se obtuvieron como principal resultados que
posee el nivel de insatisfecho en la variable satisfaccion, repercutiendo por su
puesto en sus dimensiones, principalmente en la dimension empatica, seguido
de la confiabilidad, tangibilidad, responsabilidad y seguridad, cabe resaltar que
en cada una de las mencionadas se obtuvo el resultado de nivel insatisfecho.
Por otro lado, también se llegd a la conclusion de que la gestion de cobros esta

directamente ligada a la satisfaccién del usuario en la empresa.

Por su parte, Castro (2020) en la investigacion del area crediticia desarrollada
en la majestuosa ciudad de Trujillo y menciona que se indag6r la medida
influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el area de
Créditos Pyme en una Cooperativa Trujillo, 2019, la muestra de la investigacion
estuvo constituida por 283 clientes, asimismo, como herramientas de
recopilacion de datos al cuestionario de preguntas, asi mismo, se obtuvo como
principal resultado que la calidad de los servicios de crédito de pequefia y
mediana empresa en una cooperativa, todas las estatus tuvieron el mismo
nivel. Asimismo, menciona que los resultados arrojaron que 9 clientes
pertenecian a la categoria de no calidad, 75 a calidad continua y 113 en la
categoria de calidad. Por el lado de satisfaccion se tuvo como resultado el
siguiente: en la categoria muy satisfecho se encontraron 131 clientes, en
satisfecho 105 y solo 7 clientes manifestaron su disconformidad. Por tanto, se
concluyd que se encontré una relacion estadisticamente positiva de magnitud
media entre los distintos niveles de calidad del servicio al cliente y la

satisfaccion del mismo, por ende, se cumplié la hipétesis de la investigacion.

Asi mismo, Pisfil & Martinez (2021) en su investigacion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos LTDA en la ciudad de Pimentel — Perd, se
buscé identificar la correlacién existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020, asi mismo, se tuvo como muestra de estudio a 839 socios activos
de la Cooperativa y se utilizé cuestionario de preguntas como instrumento de

medicién de datos, y se obtuvo como principal resultado el 60% de las

15



personas que contestaron los cuestionarios dijeron que la calidad del servicio
brindado fue buena y muy buena, y la diferencia manifestaron que posee un
nivel regular. Por su parte, la prueba Chi-Cuadrado que present6 un resultado
de 87,482, lo cual indica que es un nivel superior a la media promedio de
significancia y relacion; por otro lado, el coeficiente de gamma arroj6 un
resultado de 0.887, lo cual refuta nuevamente la concordancia de la existencia
de una buena interrelacion entre los niveles de calidad ofrecida y los distintos

resultados de la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se tiene a Diaz (2018) quien en su investigacion aplicada en la
ciudad de Quillabamba — Cusco 2018, busc6 conocer el grado de influencia
existente entre la calidad de servicio en los niveles de satisfaccion de los
clientes o socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Quillabamba y se tuvo
como poblacion a 15381 socios distribuido en las 13 Agencias, se utiliz6 como
instrumento de medicién al cuestionario de preguntas, en donde se obtuvo
como principales resultados que el 24.1% de los participantes manifiestan que
el servicio brindado posee un nivel bajo, el 55% manifiesta que posee un nivel
intermedio y la diferencia que presenta un nivel alto, por lo tanto, se asume la
existencia de un servicio regular pero con indicadores de una relacion directa y
positiva entre las variables. El coeficiente de Pearson tuvo un valor de r=0,580,
lo cual indica que existe un percibir muy positivo de los clientes con respecto a

los servicios brindados.

A partir de este punto se presento las bases tedricas que serviran para poder
conocer, describir y evaluar las variables objeto de estudio, es por ello, que con
respecto a la variable estrategia de cobranza se puede partir definiendo la
estrategia como un procedimiento que tiene como fin ayudar a tomar
decisiones y/o acciones que pueda afrontar una situacion, pues el objetivo es
alcanzar objetivos previamente definidos. (Westreicher, 2020)

Con respecto a la cobranza se puede describirla como el proceso que ayuda e
impulsa al pago de bien y/o servicio, es decir, la cancelacion de una deuda.
Este pago podra realizarse antes, durante o después de la recepcion del

producto o servicio, segun lo acordado entre las partes. (Calderdn, 2020)
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Asi mismo, por lo anteriormente mencionado se puede definir a la estrategia de
cobranza como una necesidad valida para poder dedicarse a las actividades
comerciales relacionadas con créditos de bienes o servicios en general, 0 en su
defecto de intermediacion financiera, todo esto con sus debidos procedimientos
en los tiempos establecidos de acuerdo a la realidad del negocio y del
mercado, y asi poder recuperar las inversiones de una manera profesional y
eficiente (Ettinger & Goliet, 2000)

También menciona que se puede evaluar las estrategias de cobranza mediante
el estudio de su dimension Politicas de cobranza, la cual cuenta con 4
indicadores, los cuales se detallan a continuacién: Notificacion por escrito,
menciona que es la accion del envio de cartas a los clientes, esto con la
finalidad de recordar la cancelacion de las cuotas vencidas o el pronto

vencimiento de las mismas (Ettinger & Goliet, 2000).

También se tiene como indicador a las Llamadas telefonicas, las cuales son
definidas como las acciones que una por parte de la empresa que realiza sus
cobranzas de deudas mediante el uso de teléfonos o equipos celulares, esto a
su vez genera una facilidad de comunicacion para poder llegar a un acuerdo o
solucién a la exigencia de la deuda (Ettinger & Goliet, 2000). Asi mismo, se
tiene otro indicador y esta es la visita personal, la cual es definida como la
accion de acercarse al domicilio de la persona deudora por una persona
representante de la empresa acreedora (Ettinger & Goliet, 2000). También se
posee otro indicador y este es la Agencia de cobranza, definida como la
intermediacién de una firma con capacidad de realizar gestiones de cobranzas
a deudas que son consideradas como incobrables (Ettinger & Goliet, 2000). Por
altimo, se tiene al indicador Recurso legal, este a su vez se define como
acciones de peso estricto y legal a la cobranza de deudas, esto antes de
transferirlas a otras agencias (Ettinger & Goliet, 2000). Por otro lado, también
se la define como la capacidad de ubicarse en la mente de las personas de

manera positiva y competitiva frente a la competencia.

También manifiesta que es de gran importancia conocer dichos niveles de
satisfaccion para fidelizar a los clientes y asi ser reconocidos por las
caracteristicas positivas que se ofrecen (Garcia, 2011). Asi mismo, se puede
decir como la percepcion de los atributos positivos que tiene un determinado
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cliente con respecto a un producto o servicio prestado, donde el nivel de
satisfaccion de los clientes es proporcional a la medicidon de la calidad de dicho

servicio o en su defecto, superior (Carrasco, 2013).

Por otro lado, también se puede definir a la satisfaccion del usuario como las
demandas que las personas de una sociedad realizan al Estado, es decir,
sabiendo que las necesidades humanas son ilimitadas el Estado debe cumplir
con sus obligaciones para su nacion, brindando bienes y servicios de las arcas

nacionales con la finalidad de satisfacer las necesidades basicas (Vifias, 2005)

Asimismo, para tener altos niveles de satisfaccion se debe tener en cuanta
varios factores que contribuyan a obtener buenos resultados, ya que los
clientes también tienen a poseer comportamientos distintos frente a los
diferentes estimulos que se puedan generar al ofrecer los bienes o servicios.
Esto se da factores como las expectativas y los distintos niveles de exigencia
de cada cliente y es por ello que siempre se va reflejado distintos niveles de
satisfaccion. Por lo tanto, el autor menciona que se deben prestar bastante
importancia en los factores anteriormente mencionados para ser mejores cada

dia y ganar participacion en el mercado (Dutka, 2001).

También se afirma que para medir la presente variable es necesario
comprender la respuesta de la capacidad intelectual o las emociones de un
cliente frente a la necesidad de un bien o servicios y del resultado que se
pueda obtener frente a los estimulos emitidos por el cliente. Toda esta
informacion es muy importante para que una empresa pueda utilizar dicha
informacion para mejorar los niveles de calidad que ofrece con el fin de

incrementar el nivel de satisfaccién de cada cliente (Hernandez, 2011).

También se puede aseverar que la satisfaccion del cliente posee 3
dimensiones y estas son: necesidades, opiniones y exigencias del cliente. Ya
gue la satisfaccion tiene relacion directa con las dimensiones mencionadas y es
por ello que su estudio o investigacion es de suma importancia para entender la
situacion actual de los bienes o servicios ofertados y asi poder aplicar acciones

mejoren los niveles de calidad en el tiempo (Hayes, 2002).

Por consiguiente, también se puede decir que la satisfaccion del usuario es un

tema de suma importancia para poder conocer y medir los niveles de
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satisfaccion de los clientes, es por ello, que se establece que esto es Util
porque las deficiencias en ciertas operaciones y procesos son conocidas y
pueden ser abordadas por el gerente aplicando acciones que ocasionen
cambios positivos para brindar un servicio de calidad de acuerdo con los
patrones requeridos por el cliente (Mejias, Godoy, & Pifia, 2018).

Por sus partes, los investigadores mencionaron que analizaron los niveles de
insight del cliente de la empresa Per Tours S.A.C., desarrollada en la ciudad
de Chiclayo y se pudo obtener los siguientes resultados: Existe un nivel
intermedio del insight ya que no se estan ofreciendo servicios de calidad en los
distintos medios de publicidad, promociones y atencién al cliente. También
mencionan que existe un nivel medio de satisfaccion de los clientes debido a
gue mencionaron la falta de valor agregado de los servicios ofrecidos. Por lo
tanto, se pudo demostrar una relacién entre los distintos niveles de calidad
ofrecidos con los niveles de satisfaccion evidenciados que se puedan percibir
mediante los bienes o servicios, por ultimo, mencionan que se debe invertir
mucho mas en capacidad tecnoldgica ya que el actual mercado es muy
competitivo y va de la mano con las innovaciones digitales (Reyna & Sanchez,
2019).

Asimismo, los autores en su articulo de investigacion mencionaron se tuvo que
analizar la relacion entre la calidad ofertada por el lugar viajero de Holguin y la
satisfaccion de los turistas; para luego determinar la relacion entre ellos y
conocer las conductas de los mismos. Llegaron a la conclusion de que cuanto
mayor son las caracteristicas o atributos de los productos o servicios ofrecidos
mayores son los niveles de satisfaccion ofrecidos y por ello también se
obtienen mejores conductas por parte de los turistas. Asimismo, todas las
respuestas positivas desencadenan que estos clientes puedan fidelizarse con
niveles de calidad de los servicios ofrecidos en el destino y asi recomendar a
potenciales clientes que buscan experiencias similares y donde puedan
satisfacerlas. Por lo tanto, se determind la conclusion que realmente existe
relacion entre las variables que se pusieron a estudiar (Perez, Martinez, Noda,
& De Miguel, 2015).

Por sus parte, en sus articulo de investigacion mencionaron que todas las
expectativas de los clientes son el mero deseo de satisfacer una determinada
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necesidad, es por ello que parte de sus resultaron obtuvieron fueron que
expectativas de un cliente con respecto a su casa propia estan en funcion de
encontrar una vivienda que reuna las caracteristicas anheladas y de los
atributos que esta ofrece, ya que los niveles de satisfaccion aumentaran si se
logra cumplir con las necesidades de los clientes y si es posible otorgar valores
agregados que mejorar dichos niveles de satisfaccion. También concluyo que
la gran mayoria de las empresas no realizan estudios de mercado para conocer
las necesidades y expectativas de posibles clientes (Audeves, Solis, & Alvarez,
2013).

En su articulo de investigacion los autores llegaron a la conclusion de que la
desconfirmacion y el performance contribuyen directamente y de manera
positiva a la obtencion de altos niveles de satisfaccion de los clientes, ya que
parte de los estudios de manera cualitativa y empiricas lo afirman. Asimismo,
mencionan que el performance posee una influencia en la lealtad de los
clientes, ya que las buenas criticas sobre calidad de los productos y bienes
ofrecidos son fundamentales para seguir ofreciéndoles y en lo posible seguir
buscando métodos innovadores que puedan aumentar los niveles de

satisfaccion (Berenger & Moliner, 2011).

También en sus articulos cientifico se menciona que todo servicio ofrecido
debe ser de lo mejor, incluso si estos son ofrecidos mediante medios digitales,
ya que al no haber un acercamiento fisico y una interrelaciéon de individuos es
un poco mas complicado poder llegar a la persona para provocar emociones
que logren o convenzan con la compra o adquisicion de dicho servicio. Esto se
pudo evidenciar que la empresa estudiada no brindaba el soporte digital
correcto y oportuno de las consultas y/o requerimiento de los clientes. Por lo
tanto, mencionan que toda organizacién debe optar por nuevos y sofisticados
medios que brindan atencion al cliente, esto con la intencion de generar
satisfaccion ante la necesidad y demanda de ellos, asimismo, esto conllevara a
tener mejores niveles de calidad y mayores niveles de ingresos al promover de

manera digital sus servicios (Villegas, 2012).

Por su otro lado, también se puede definir a la satisfaccién del cliente como los
consumidores que emiten un juicio en general acerca de la calidad o
superioridad de un determinado producto (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
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1988), asi mismo, para poder evaluar la variable satisfaccion del cliente el autor
manifiesta estudiar 5 dimensiones: La primera esta conformada por los
Elementos tangibles: Estos a su vez, describe todo el entorno fisico de por
parte del ente proveedor de servicios, tales como los espacios, decoracion,
equipos, personal y otros elementos que lo conforman, es por ello que se
presentan indicadores y los cuales son: tecnologia y equipos, instalaciones
fisicas y elementos materiales. Como segunda dimensién se tiene a la
fiabilidad, y ésta habla sobre capacidad que la empresa o proveedor de servicio
tiene para poder asumir el compromiso de otorgar todo lo prometido, es decir,
de acuerdo a las caracteristicas del servicio y en el tiempo establecido; posee
indicadores y son la promesa y sinceridad. La siguiente dimensién menciona a
la Capacidad de Respuesta, y ésta menciona que es la conviccion para poder
ofrecer un servicio de la manera mas eficiente posible, en calidad y rapidez.
Esta a su vez posee indicadores y son las condiciones del servicio, rapidez,

disponibilidad de ayuda y respuesta.

Como cuarta dimension se tiene a la seguridad, y ésta nos menciona que es la
capacidad de atencion y de informacion que manejan los empleados para
poder satisfacer las dudas del cliente, y es por ello que posee los siguientes
indicadores: Confianza y apoyo. Como quinta y Ultima dimension el autor
menciona que se encuentra la Empatia y ésta nos habla sobre el trato
personalizado y destacado que el empleado ofrece a los socios, es decir, la
capacidad que tiene el empleado en llegar a convencer y persuadir. Posee
indicadores y estos son: Atencién personalizada y necesidades. Con respecto a
la primera lo define como el valor agregado a los clientes sobre la oferta de los
competidores y tomar conciencia de la diferencia en la oferta general de la
empresa. Por ultimo, menciona sobre las necesidades y estas son evaluadas
como el deseo de un determinado bien o servicio y se deben realizar todos los

esfuerzos necesarios para cumplirlo.

Asi, la necesidad se entiende como la conciencia de la falta de algo bueno,
material o inmaterial pero con la necesidad primordial de satisfacerlas.
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) También en esta parte de la
investigacion se tienen definiciones conceptuales y son las siguientes:

Pandemia: Enfermedad que se extiende a niveles alarmantes a nivel mundial,
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Su propagacion es inminente y estd caracterizado por su gravedad
(Organizaciéon Mundial de la Salud, 2020). Intereses: Es el beneficio, ganancia
o utilidad que una persona puede obtener de algo. En este sentido, la
economia también indica el rendimiento del capital (Martin & San Emeterio,
2014).

Reprogramacion: Conjunto de posibles estrategias con la finalidad proveer un
periodo de gracia en el cual se generan intereses que se cancelaran previo
acuerdo de la financiera con el cliente (Garrido & Carrillo, 2013).
Refinanciamiento: Es el acuerdo de reestructuracion del pago inicial reducido y
tasas de interés mas bajas, lo cual permite al deudor pagar el préstamo en un
periodo de tiempo mas largo y de acuerdo a sus posibilidades (Estrada &
Zandejas, 2014)
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio: La presente investigacion es de tipologia basica, ya
gue se estudia fines practicos apoyados en teorias que ayuden a
conocer y a evaluar las variables de estudio (Concytec, 2018)
3.1.2. Disefio de investigacion:
Fue de tipologia no experimental, de enfoque descriptivo. Asimismo,
presentd sentido correlacional y fue desarrollada en un determinado
tiempo, es decir, con un corte transversal y luego se analizo6 al detalle
cada una de las variables sin afectar ni experimentar con su

naturaleza.

M r
\ Vo
Donde:

M : Clientes de la Cooperativa San Martin de Porres LTDA -

Agencia Picota
V1 : Estrategias de cobranza
V2 : Satisfaccion del cliente
r : Relacion

3.2.Variables y operacionalizacion
En esta seccion se conocieron a detalle las definiciones de las variables
mencionadas, esto desde un panorama conceptual y operacional con la
finalidad de compartir los conocimientos de los autores principales, ademas
se conocera la forma de medicion y en los anexos se encuentra la matriz

de operacionalizacion.
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3.3.

Variable 1. Estrategias de cobranza

Definicién conceptual: Una necesidad valida es poder ejercer actividades
comerciales que impliquen créditos de bienes o servicios en general, 0 en
ausencia de intermediarios financieros, todo esto con las formalidades en
buena forma y en tiempo dentro del plazo establecido de acuerdo a las
realidades de la empresa y el mercado, permitiendo asi recuperar las
inversiones (Ettinger & Goliet, 2000)

Definicion operacional: Se utilizardn escalas de medicion como muy
buena, buena, regular, mala y muy mala; siguiendo los procedimientos en

base a los indicadores plasmados en el cuestionario de preguntas
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Se define como la accién que realizan los
consumidores a través de una valoracidon general de la calidad o
superioridad de un determinado producto (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988)

Definicion operacional: En la presente investigacion se utilizaran escalas
de mediciébn como muy alto, alto, regular, baja y muy baja; siguiendo los
procedimientos en base a los indicadores plasmados en el cuestionario de

preguntas.

Poblacién (criterios de seleccién), muestray muestreo, unidad de

analisis

Poblacién

La poblacion esta comprendida por 120 clientes de la Cooperativa San
Martin de Porres pertenecientes a la agencia Picota, todos ellos que
forman parte de la base de datos de clientes.

Criterios de inclusion: Se consideraran dentro del estudio a los clientes
de la Cooperativa San Martin de Porres pertenecientes a la agencia Picota
que forman parte de la base de datos de clientes.

Criterios de exclusién: Se excluiran a los clientes que no formen parte de

la base de datos de la Cooperativa San Martin de Porres agencia Picota.
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Muestra

En esta parte no se emple6 férmulas, ya que se considerd el mismo valor

de la poblacion, es decir, 120 clientes.
Muestreo

Para definir la cantidad de la muestra se utiliz6 el muestreo no
probabilistico; segun, Sanchez & Reyes (2018), indica que este tipo de
muestreo propone que la muestra posea misma cantidad valores que la

muestra y por lo tanto, no fue necesario un tratamiento mediante formulas.
Unidad de anélisis
Clientes de la Cooperativa San Martin de Porres del presente afio

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Para las distintas variables de estudio se utiliza la técnica de encuesta, de
tal modo que permita conocer el nivel de relacién que existe entre las

estrategias de cobranza y la satisfaccion del cliente.
Instrumento

En la presente investigacion el instrumento a emplear seré el cuestionario,
que estara dirigido a los clientes de la Cooperativa sede Picota; segun
Hernandez, S. (2014) menciond que es el instrumento para recabar la
informacion de las variables a medir. Con respecto al primer cuestionario,
permitird medir la Estrategia de cobranza, el cual estara constituido por 15
preguntas. Asimismo, el segundo cuestionario para medir el nivel de
satisfaccion del cliente estara constituido por 22 preguntas con sus
respectivas dimensiones e indicadores, como lo demuestra la siguiente

tabla a continuacion:
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Tabla N° 01 Variables

Variable Dimensiones ,N de Escqlq fje Rangos
items medicion
Bueno 20-36
Estrategias de Politica de cobranzas 1-15 Regular 37-58
cobranza
Malo 59-71
Elementos tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9 Bueno 33-59
Satlsfaccn_)n del Capacidad de respuesta 10-13 Regular 60-83
usuario
Seguridad 14-17 Malo 84-100
Empatia 18-22

Fuente: Elaborac

Validez

ion propia

Los instrumentos referentes a las variables estrategias de cobranza y

satisfaccion del cliente, seran validado por la técnica del juicio de expertos

que verificaron la coherencia de los indicadores, emitiendo sus opiniones,

correcciones y/o

andlisis critico.

Tabla N°02 Validacién de juicio de expertos

Variable

N°  Especialidad

Opinion del experto

Estrategias de
cobranza

Satisfaccion del
cliente

1 Metoddlogo
2  Especialista
3  Especialista
1 Metoddlogo

Especialista

3 Especialista

Instrumento coherente y
aplicable.

El instrumento puede ser
aplicado.

El instrumento es valido,
puede ser aplicado.
Instrumento coherente y
aplicable.

El instrumento puede ser
aplicado.

El instrumento es valido,
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puede ser aplicado.

Fuente: Fichas de validacion del juicio de expertos

De la tabla anterior, se pudo evidenciar los resultados luego de la
validacion de los instrumentos y el veredicto del estado apto para ser
aplicada. Por lo tanto, se concluyd que pueden ser aplicados con toda
normalidad y denotaran datos confiables.

Confiabilidad

Se utilizara el coeficiente estadistico de Alpha de Cronbach, de tal manera
qgue el valor debe ser lo mas aproximada al nimero 1 y mayor a 0.7, para
garantizar su aplicabilidad, que sera resultado del procesamiento de los
instrumentos a una encuesta piloto para evaluar su desempefio mediante el

programa estadistico SPSS.

Andlisis de confiabilidad: Estrategias de cobranza

Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 120 100.0
Excluido?® 0 0.0
Total 120 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios de la Cooperativa San Martin

Confiabilidad del nimero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
0.962 15

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin.

27



Andlisis de confiabilidad: Satisfaccion del cliente

Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 120 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 120 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin.

Confiabilidad del nimero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
0.900 22

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin.

3.5.Procedimientos
En este punto se inici6 tomando en cuenta la realidad problematica de los
clientes de la Cooperativa San Martin de Porres, recolectando informacion
para las estrategias de cobranza y la satisfaccion de los clientes por medio
de tesis digitales, articulos de investigacién cientifica, revistas tecnoldgicas
y libros electronicos relacionados con el tema, utilizados para la
constitucion de las bases teodricas, con la conjetura de obtener la definicion
de conceptos, caracteres, dimensiones, indicadores, métodos de
investigacion, teorias y herramientas para sustentar las variables. Después
de todo lo anteriormente mencionado se solicitara la autorizacion a la
Entidad Financiera para la aplicacion de los instrumentos teniendo que
validar por medio del juicio de expertos los cuestionarios que se hara de
manera directa a los clientes de la Cooperativa San Martin de Porres y
luego mediante la encuesta piloto evaluar su desempeiio, utilizando el
sistema operativo estadistico SPSS con la razén de efectuar el
procesamiento estadistico. Para finalizar con los datos procesados

utilizando estadisticas descriptivas e inferenciales, se procedié a responder
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los objetivos planteados en la investigacion, llegando a conclusiones y

recomendaciones.

3.6.Método de analisis de datos

Con respecto a este tema, se procedidé a analizar todos los datos
estadisticos recabados producto de la aplicacion de los instrumentos
dirigido a los clientes de la Cooperativa representado mediante tablas en el
software Microsoft Excel para una mejor interpretacion, de los cuales seran
ordenados y procesados por el programa estadistico SPSS version 28; asi
mismo, se utilizara la estadistica descriptiva e inferencial como la media, la
varianza, la desviacion estandar, los coeficientes de Alpha de Cronbach,
prueba de normalidad y por dltimo se obtuvo la correlacion estadistica Rho
de Spearman, para luego proceder a ser calculadas a través de las
medidas de tendencia central y de dispersion. Los valores se presentan a

continuacion:

RANGO RELACION

-1 Correlacidon negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri, 2014.

3.7.Aspectos éticos
Se establecera de acuerdo a la guia de la Universidad Cesar Vallejo, asi

como también se utilizard las normas APA séptima edicion, de la misma
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forma se empleara los principios éticos internacionales, empezando por el
principio de autonomia respetando la participacion voluntaria en el estudio
de los clientes comerciantes de la Cooperativa San Martin de Porres sobre
la percepcion de las estrategias de cobranza de manera y sin
condicionamiento alguno; asi mismo se ejecutar4d el fundamento de
beneficencia ya que los resultados obtenidos, permitird establecer
sugerencias y recomendaciones para dar solucion al problema del estudio.
También se cumple con los fundamentos de no maleficencia por cuanto la
informacion recopilada fue utilizada con fines académicos, buscando la
manera de no afectar o hacer dafio a los comerciantes que representan la
muestra. Por dltimo, se cumplié con el principio de justicia, puesto que la
informacion personal de cada uno de los comerciantes se mantendra en

total reserva y confidencialidad y el trato seré a todos por igual.
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V.

RESULTADOS

A partir de este punto se muestran los datos recabados por las encuestas
aplicadas y transformadas por el sistema estadistico, asimismo, se precisa
gue los resultados obtenidos, son presentados a continuacion de manera

gue sean lo mas entendible posible.

4.1.Analizar las estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin

de Porres — Agencia Picota, San Martin 2022.

Con respecto al primer objetivo especifico, se analizé las estrategias de
cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres — Agencia Picota,

San Martin 2022, cuyos resultados se muestran a continuacion:

Tabla 3
Nivel de estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres —

Agencia Picota, San Martin 2022

Escala Rangos Frecuencia Porcentaje
Malo 20-36 30 25.0
Regular 37-58 55 45.8
Bueno 59-71 35 29.2
Total 120 100.0

Frecuencia

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin

Grafico 1

Histograma Estrategias de cobranza

Histograma
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Fuente: Estadistico SPSS 28. Resultado de la aplicacion de encuestas a los clientes de la

Cooperativa San Martin de Porres
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Interpretacion

En la tabla 3 y grafico 1 se puede observar a detalle los valores emitidos
por los clientes de la Cooperativa San Martin Sede Picota respecto al nivel
de estrategias de cobranza; el cual se logr6 evidenciar que los encuestados
lo valoraron con un 45.8% como regular, el 29.2% dieron el valor de bueno
y el resto de encuestados indicaron que es malo con un 25%. Y para
contrastar la informacion se presenta a la hipotesis correspondiente:

H1: Existe un buen nivel de estrategias de cobranza de la Cooperativa San

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin, 2022

Luego de poder conocer los resultados, se logroé determinar que el nivel de
estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia

Picota es regular, por lo tanto, se tiene rechazar la hipétesis planteada.

4.2.Analizar el grado de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022

Los resultados para analizar el nivel de satisfaccion de los clientes

encuestados fueron los siguientes:
Tabla 4

Nivel de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres -

Agencia Picota, San Martin, 2022

Escala Rangos Frecuencia Porcentaje

Malo 33-59 23 19.2
Regular  go.g3 70 58.3
Bueno 84100 27 22.5
Total 120 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin.
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Frecuencia

Figura 2

Histograma Satisfaccion del cliente

Histograma
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Fuente: Estadistico SPSS 28. Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San
Martin de Porres

Interpretacion

La tabla 4 y la figura 2 demuestran que los clientes de la Cooperativa San
Martin Agencia Picota consideran que existe un nivel regular de
satisfaccidn con un porcentaje del 58.3%, por sus partes existieron clientes
qgue lo calificaron como bueno y esto representd un total de 22.5% vy el
resto, es decir, el 19.2% dieron su valoracion como malo. A continuacion de

muestra la hipotesis planteada para poder contrastarla con los resultados:

H2: Existe un buen nivel de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San
Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022.

Claramente se puede apreciar que los resultados son distintos a la
hipotesis, ya que los resultados dieron un nivel de satisfaccion regular y la
hipotesis planteada fue de nivel bueno, por consiguiente, se rechaza dicha
hipotesis.
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4.3. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de cobranza
y la satisfaccién del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres

- Agencia Picota, San Martin 2022

Para este apartado se tuvo que realizar la prueba de normalidad, la cual
estuvo comprendida por la prueba de Kolmogérov-Smirnov ya el
requerimiento para su aplicacion fue que la muestra sea mayor a 50
personas y en este caso la muestra estuvo constituida por 120 clientes,
luego de ello, se tuvo que determinar el tipo de correlacion mediante el

coeficiente de Pearson o Rho de Spearman, segun sea el caso:

Tabla 5

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Estrategias de cobranza 0.231 120 0.000
Satisfaccion del cliente 0.296 120 0.000

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: SPSS 28. Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin de

Porres

Interpretacion

Como se puede evidenciar en la tabla 5, los resultados de la prueba de
normalidad de Kolmogérov-Smirnov aplicada dio el siguiente resultado: el
nivel de significancia fue de 0.000, es decir, fue menor a 0.05, por lo tanto,
se establecio la correlacion entre las variables y se empled el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman. Las hipotesis que fue planteada en la

presente investigacion es la siguiente:

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia
Picota, San Martin 2022
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Tabla 6

Relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la satisfaccion del

cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San

Martin 2022
Estrategias de  Satisfaccion del
cobranza cliente
Rho de Estrategias de  Coeficiente de 1.000 0.137
Spearman cobranza correlacion
Sig. (bilateral) 0.135
N 120 120
Satisfaccion del Coeficiente de 0.137 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.135
N 120 120

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martin.

Interpretacion:

La tabla anterior muestra un valor del coeficiente de relacion Rho de

Spearman de 0.137, lo cual es equivalente a la existencia de una

correlacion positiva muy baja no significativa, con una significacion bilateral

de 0.135 y no son significativas. Por ende, se rechaza la hipotesis general

la cual asevera que existe relacion significativa entre las variables.
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V. DISCUSION
5.1. Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
cobranza y la satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de

Porres - Agencia Picota, San Martin 2022

En la investigacion se pudo determinar dicha la relacion a nivel estadistico
de las variables y los resultados fueron que el coeficiente de relacion Rho
de Spearman dio a 0.137, lo cual es equivalente a la existencia de una
correlacion positiva muy baja, con una significacion bilateral de 0.135. Esta
parte estadistica de la investigacion fue muy importante ademas de sefialar
la existencia o no existencia de relacién, se pudo conocer el grado de
relacion de las variables y este resulté tener una relacion no muy estrecha
entre las mismas y quiere decir que existen muchos mas factores que se
tienen que estudiar y tomar acciones que puedan mejorar los niveles de
satisfaccion del cliente. La Cooperativa San Martin de Porres - Agencia
Picota posee buenos resultados de satisfaccion de sus clientes y por lo
tanto debe seguir mejorando para llegar a ser una entidad lider en toda la

regiobn San Martin.

Asimismo, Castro (2020) en su investigacion en el éarea -crediticia
desarrollada en la majestuosa ciudad de Trujillo, menciona que los
resultados arrojaron que 9 clientes pertenecian a la categoria de no
calidad, 75 a calidad continua y 113 en la categoria de calidad. Por el lado
de satisfaccion se tuvo como resultado el siguiente: en la categoria muy
satisfecho se encontraron 131 clientes, en satisfecho 105 y solo 7 clientes
manifestaron su disconformidad. Por tanto, se llegd a la conclusion de la
existencia de una relacion estadisticamente positiva de magnitud media
entre los niveles de calidad del servicio al cliente y la satisfaccién del
mismo. Es por ello, luego de conocer los conocimientos y experiencias del
autor experto en temas de estrategias de cobranza y satisfaccion del

cliente se concuerda con la relaciéon de las variables.
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Por sus lados, Pisfil & Martinez (2021) en su investigacion de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos LTDA en la ciudad de
Pimentel — Perd, mencionaron que uno de sus principales resultados fueron
que la calidad del servicio brindado fue buena y muy buena en un 60% de
los encuestado, y la diferencia manifestaron que posee un nivel regular.
Llegando a la conclusion de la existencia de una buena interrelacion de la
calidad ofrecida con los niveles de satisfaccion del cliente. Es por ello que
se puede aseverar que el resultado obtenido, es similar resultado reflejado
en con presente investigacion porque se pudo apreciar que los niveles de
satisfaccion que se encontraron en relacion con los niveles de servicios
crediticios como las estrategias de cobranza que ofrece la Cooperativa San
Martin de Porres - Agencia Picota. Por lo ende, también se puede afirmar
que es un resultado muy importante para poder tenerlo en cuanto e ir
mejorando cada dia mas, ya que la Cooperativa San Martin de Porres es
una de las entidades de intermediacion financiera mas importantes y
representativa en la Regibn San Martin, y fruto de su crecimiento es
precisamente los esfuerzos que ha venido desarrollando a lo largo de sus

mas de 50 afos de creacion.

5.2. Analizar las estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin
de Porres — Agencia Picota, San Martin 2022.

Con respecto a la variable anteriormente mencionada (Estrategias de
cobranza) arrojaron los siguientes resultados: 45.8% de la muestra
encuestada dio su opinion como un nivel regular, el 29.2% lo juzgd como
bueno y el 25% indicaron que es malo. Por lo tanto, no se esta aplicando
de manera eficiente los conocimientos de los autores con sus teorias y
estudios relacionados con las estrategias de cobranza, ya que si fuera asi
se estarian obteniendo mejores resultados y asi la empresa se viera
beneficiada en sus niveles de calidad de cartera y mejores niveles de
utilidades por la intermediacion financiera. Es por ello, que se propondra
recomendaciones que puedan ser aplicadas y asi obtener mejores niveles

en afos futuros.

Segun Ettinger & Goliet (2000) mencionaron que las estrategias de
cobranza son todas las necesidades con fines de actividades comerciales
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relacionadas con créditos de bienes o servicios, siempre teniendo objetivos
y procedimientos bien definidos y que se encuentre de acuerdo a la
realidad del mercado financiero en donde se radique, por lo tanto, los
autores tratan de explicar la importancia que tienen las estrategias de
cobranza en el mercado financiero y esto se puede contrastar con la
presente investigacion, ya que la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota también posee sus objetivos, procedimientos y estrategias
de cobranza para afrontar la realidad econdmica del mercado de la
mencionada provincia. Por lo tanto, es un tema muy fundamental poder
conocer y aplicar estos conocimientos que los autores explican de acuerdo
a sus estudios y experiencias recabada y es por ello que se concuerda con

el autor en mencioén.

5.3. Analizar el grado de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022

Se obtuvieron los siguientes resultados: el 58.3% consideran que la
satisfaccion de los clientes fue regular, el 22.5% manifesté que es bueno y
solo el 19.2% indicaron que es malo. Por lo tanto, se puede mencionar que
no se tienen resultados optimos con los niveles de satisfaccion de los
clientes que posee la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota.
Por ende, se puede decir que los productos y/o servicios ofrecidos no son
los mejores o tal vez no se estan ofreciendo de la mejor manera, sin
embargo, los niveles de satisfaccién con nivel alto en la investigacién son
superiores a los niveles bajos de satisfaccion, y esto quiere decir que la
Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota puede obtener mejores
niveles de satisfaccion si aplica estrategias y/o politicas de calidad en sus

productos y servicios financieros.

Asimismo, Rubio, Florez & Rodriguez (2017) en su valioso estudio sobre la
satisfaccion del cliente desarrollado en entidades financieras en la ciudad
de Colombia, mencionaron que servicios que brindan las cooperativas
financieras, estan asociados a la percepcion con relacién a los productos
crediticios, como la alta capacidad de los asesores, la tasa de rédito, el
trato del asesor y las condiciones del crédito. Por lo tanto, se acuerda con
los autores ya para poder obtener elevados niveles de satisfaccion es muy
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importante poder ofrecer una atencién personalizada y eficiente que logren
cubrir las necesidades financieras y de caracter informativo a los clientes y
potenciales clientes, asimismo, los productos y servicios financieros que
ofrece una determinada entidad financiera debe poseer niveles
competitivos en tasa y rapidez de otorgamientos, ya que precisamente es
eso lo que va distinguir del resto de ofertas de financiamiento en el
mercado y asi con el tiempo ir mejorando los niveles de satisfaccion de los
clientes. También se puede decir que las entidades financieras deben
conocer la realidad del estado financiera del cliente para poder ofrecerle
productos y servicios que se encuentre de acuerdo a sus necesidades y

posibilidades.

Por sus parte los autores Chuchu & Montes (2021) de acuerdo a sus
investigaciones mencionaron que la gestion de cobros esta directamente
ligada a la satisfaccion del usuario en la empresa ya que se pudo
determinar que existe un alto nivel de insatisfaccion en las dimensiones
confiabilidad, tangibilidad, responsabilidad y seguridad, todo esto por una
mala gestién de la empresa en las area de cobranza y aplicar estrategias
gue puedan a ayudar a mejorar dicho proceso y por ende elevar los niveles
de satisfaccion. Por lo tanto, se concuerda con el autor ya que similar
experiencia se pudo evidenciar en la presente investigacion ya que se
determind que las estrategias aplicadas en los procesos de cobranza son
regulares y por ende el nivel de satisfaccion también se evidencio que fue
regular, por lo tanto, al aplicar buenas estrategias de cobranza que puedan
obtener mejores resultados para la empresa se vera reflejado también en
los niveles de satisfaccion de los clientes, ya que lo 6ptimo es que siempre
prime el principio de respeto y equidad entre los trabajadores de la

Cooperativa y la situacion del crédito del socio de la misma.

También Hernandez (2011) de acuerdo a su investigacion afirmé que para
conocer de manera profunda la satisfaccion del cliente es necesario
comprender la respuesta de la capacidad intelectual o las emociones de un
cliente frente a la necesidad de un bien o servicios y del resultado que se
pueda obtener frente a los estimulos emitidos por el cliente. Asimismo,

menciond que es muy importante para que una empresa pueda utilizar
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dichos datos para mejorar los niveles de calidad que ofrece con el fin de
incrementar los niveles de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se
concuerda con el autor, ya que sin duda alguna los niveles de satisfaccion
del cliente se encuentran en funcion a los niveles de calidad y experiencias
positivas que se puedan ofrecer, y esto se evidencio en la investigacion ya
que se pudo analizar los resultados y los cuales arrojaron que la
Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota tiene niveles regulares
de satisfaccion del cliente y esto se debe a regulares estdndares de calidad
que esta ofrece a todos sus clientes. Sin duda, como toda entidad
financiera tiene que mejorar en la forma de ofrecer sus productos y

servicios, asi como la atencién que brinda.

Asimismo, se puede concordar con el autor, ya que los resultados
obtenidos fueron similares y se apegan a la realidad de la Regién Martin,
estos datos reflejaron que los niveles de calidad luego de la obtencion de
un servicio tiene una relacion directa con los niveles de satisfaccion de los
clientes de la Cooperativa San Martin de Porres en la agencia Picota y es
aguella relacién una informacidn muy valiosa para poder mejorar los
distintos procesos crediticios y las politicas de cobranza de los clientes, ya
que todos estos ambitos del proceso crediticio debe evidenciar una calidad
diferenciada y mejor a comparacion de la otras entidades financieras.
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Se determin6 una correlacién positiva muy baja, con una significacién
bilateral de 0.135 entre las variables estrategias de cobranza y satisfaccion
de los clientes de la Cooperativa San Martin de Porres — Agencia Picota,
San Martin 2022, es decir, existe una relacion entre ambas variables, pero
se deben mejorar todos los procesos de cobranza para poder obtener

mejores resultados en la satisfaccion de los clientes.

6.2. El nivel de estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de
Porres - Agencia Picota es regular con un 45.8% del total de clientes
encuestados, lo cual evidencia que la Cooperativa no esta siendo eficiente
en sus procesos de cobranza, una de ellas son las llamadas telefénicas a
terceros e inadecuadas formas y horarios de visitas en las viviendas de los

clientes.

6.3. El nivel de satisfaccién del cliente de la Cooperativa San Martin de
Porres - Agencia Picota es regular con un 58.3% del total de clientes
encuestados, esto se pudo apreciar por la falta de modernizacion de los
ambientes y por la demora en los distintos procesos de intermediacion
financiera como atencion en el otorgamiento de un préstamos y proceso de
cobranza de cuota en las mismas agencias, aseverando que muchas veces

existen demasiadas colas y poco personal para celerar dicho proceso.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1 Al jefe o responsable de la gestion de talento humano de la
Cooperativa San Martin de Porres sede corporativa, gestionar
adecuadamente la contratacion de personal altamente calificado en las
funciones de asesoria crediticia y cobranza, e invertir en capacitaciones y
seminarios de motivacion para los empleados, liderando los esfuerzos
para lograr mejoras en los niveles de satisfaccion de los clientes de la

sucursal cooperativa de San Martin de Porres Picota.

7.2 A la administracion de la agencia Picota, incrementar los esfuerzos en
trabajar de acuerdo a los lineamientos de la politica crediticia, para
obtener mejores resultados afio a afio. Asimismo, que todos los
empleados de la agencia Picota mejoren la forma en que tratan a los
clientes, ya que siempre deben ser respetuosos y pacientes, es decir,
ofrecer el mejor trato posible y marcar la diferencia frente otras

instituciones financieras.

7.3 Al gerente general de la Cooperativa San Martin de Porres para
realizar un diagnostico de satisfaccion del cliente de la Cooperativa San
Martin de Porres de la agencia Picota, a contratar expertos en este tema,
esto para conocer diversos aspectos que no han sido estudiados en el
presente estudio y asi generar acciones que contribuyan a la mejora de
los diferentes niveles de satisfaccion de los clientes. Por otro lado,
promover el uso de buzones de comentarios con los clientes para obtener
informacion sobre las deficiencias diarias y asi tomar medidas para

mejorarlas.
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ANEXO 1.

5

Estrategias de Cobranza y satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de

UCV CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE:

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

Porres — Agencia Picota, San Martin 2022

Variable: Estrategias de Cobranza

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia'’

Relevancia?

Claridad?®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Politicas de cobranza

La Cooperativa San Martin de Porres le
envio a usted de manera oportuna
notificaciones por escrito del estado de
la deuda

Considera que la informacion recibida
fue redactada de manera muy facil de
entender

Estd de acuerdo que la Cooperativa
San Martin de Porres utilice medios
digitales para brindarle informacion

Recibio llamadas telefénicas de manera
oportuna por parte de su asesor de
negocios indicandole las nuevas
condiciones de su deuda

Fue apropiado la forma que a usted le
ofrecieron alternativas de pago frente a
la inmovilizacién por la medida sanitaria

Las llamadas telefénicas siempre
deben ser dirigidas a usted como titular
de crédito

La forma en que fue visitado por un
representante de la Cooperativa San
Martin de Porres a su vivienda para
darle a conocer las nuevas condiciones
del credito durante la emergencia
Sanitaria fue la mejor
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La visita que realiza un representante
de la Cooperativa San Martin de Porres
siempre debe estar dentro de un
horario prudente

Durante la visita realizada a su
domicilio,  siempre le  brindaron
informacién clara y precisa de las
distintas alternativas de pagos como
reprogramaciones y refinanciamientos

10

La agencia de cobranza de la
Cooperativa siempre le  brind6
informacion sobre el estado de su
deuda

11

La Agencia de cobranza de la
Cooperativa le ofrecio otros métodos de
pago que se adecuaba a sus
necesidades

12

Esta usted de acuerdo que es una
buena opciéon tener agencias de
cobranzas que faciliten realizar pagos,
depositos y otras transacciones frente a
las medidas sanitarias

13

Considera usted que la Cooperativa
San Martin de Porres siempre debe dar
a conocer las razones legales para
reprogramar  automaticamente  su
crédito

14

Esta usted de acuerdo que la
Cooperativa San Martin de Porres
ofrezca alternativas de pago de
acuerdo a sus politicas internas

15

Considera usted que se ajusta a
la legalidad la forma en que Ia
Cooperativa San Martin de Porres
aplicé intereses en la reprogramacion
de su crédito
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Variable: Satisfaccion del cliente

DIMENSION 1 Pertinencia’ Relevancia? Claridad®
Elementos tangibles Si No Si No Si No
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota posee equipos y nuevas X X X
tecnologias de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas de Ila
Cooperativa de Porres Agencia Picota| X X X%
son visualmente atractivas
Los asesores comerciales y demas
empleados  relacionados con la X X X
atencion al cliente presentan apariencia
pulcra y confiable
Los materiales asociados con el
servicio (como folletos, volantes o
catélogos) de la Cooperativa San X X X
Martin de Porres Agencia Picota son
visualmente atractivos
DIMENSION 2 Pertinencia’ Relevancia? Claridad®
Fiabilidad Si No Si Si No Si
Cuando la Cooperativa San Martin de
Porres Agencia Picota promete hacer
E . X X X

algo en un tiempo determinado, lo
cumple
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota muestra interés en X X X
solucionar los problemas que se le
presenten
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia  Picota proporciona  sus

S : X X X
servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia  Picota  proporciona  sus X X X
servicios en el tiempo en que promete
hacerlo
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La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le ofrece transacciones
libres de error

X

DIMENSION 3

Pertinencia’

Relevancia?

Clari

dad?®

Capacidad de respuesta

Si

No

Si

No

Si

No

10

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota procura atender a los
clientes en el menor tiempo posible

1

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota
ofrecen un servicio rapido y oportuno a
sus clientes

12

El' Administrador, asesores y demas
personal involucrado en todo momento
se encuentran con disposicion en
colaborar en los requerimientos de sus
clientes

13

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota jamas
se encuentran muy atareados para dar
respuesta las inquietudes de sus
clientes

DIMENSION 4

Pertinencia’

Relevancia?®

dad?®

Seguridad

Si

No

Si

No

No

14

El comportamiento de los trabajadores
de la Cooperativa San Martin de Porres
le inspiran confianza cuando le ofrecen
servicios financieros

15

Los socios muestran seguridad vy
confianza al momento de realizar sus
transacciones en las oficinas de la
Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota

16

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le brinda seguridad y
respaldo en sus inversiones
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17

El Administrador, asesores y demas
personal involucrado en la atencion al
cliente, presentan conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas surgidas en el momento de
solicitar algun servicio

DIMENSION 4

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

Empatia

Si

No

Si

No

Si

No

18

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota da a sus clientes una
atencion personalizada

19

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota cuenta con empleados
que le brindan atencion personal

X

20

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota se preocupa de cuidar
los intereses de sus clientes

21

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia  Picota comprende las
necesidades especificas de sus
clientes

22

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota presenta horarios vy
demas canales de atencion en horarios
de trabajo convenientes para todos los
clientes
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Juan Ramon Pecsen Quiroz
DNI: 16468423
Especialidad del validador: Economista

ORCYD: 0000-0003-3380-4577

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Mag. Juan Ramon Pecsen Quiroz

DNI: 16468423

53



ANEXO 2

ANEXO 2

Cuestionario para la variable 1: Estrategias de Cobranza

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X’, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En (hH (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 5
Enunciado TD D | DA | TD
Dimensién 1: Politica de Cobranza 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres le envio a usted de
manera oportuna notificaciones por escrito del estado de
la deuda

Considera que la informacion recibida fue redactada de
manera muy facil de entender

Esta de acuerdo que la Cooperativa San Martin de Porres
utilice medios digitales para brindarle informacion

Recibio llamadas telefonicas de manera oportuna por
parte de su asesor de negocios indicandole las nuevas
condiciones de su deuda

Fue apropiado la forma que a usted le ofrecieron
alternativas de pago frente a la inmovilizacion por la
medida sanitaria

Las llamadas telefénicas siempre deben ser dirigidas a
usted como titular de crédito

La forma en que fue visitado por un representante de la
Cooperativa San Martin de Porres a su vivienda para
darle a conocer las nuevas condiciones del crédito
durante la emergencia Sanitaria fue la mejor

La visita que realiza un representante de la Cooperativa
San Martin de Porres siempre debe estar dentro de un
horario prudente

Durante la visita realizada a su domicilio, siempre le
brindaron informacién clara y precisa de las distintas
alternativas de pagos como reprogramaciones y
refinanciamientos

La agencia de cobranza de la Cooperativa siempre le
brindé informacién sobre el estado de su deuda

La Agencia de cobranza de la Cooperativa le ofrecio otros
métodos de pago que se adecuaba a sus necesidades

Esta usted de acuerdo que es una buena opcion tener
agencias de cobranzas que faciliten realizar pagos,
depositos y oftras transacciones frente a las (hedidas
sanitarias




Considera usted que la Cooperativa San Martin de Porres
siempre debe dar a conocer las razones legales para
reprogramar automaticamente su crédito

Esta usted de acuerdo que la Cooperativa San Martin de
Porres ofrezca alternativas de pago de acuerdo a sus
politicas internas

Considera usted que se ajusta a la legalidad la forma en
que la Cooperativa San Martin de Porres aplicé intereses
en la reprogramacion de su crédito

Cuestionario para la variable 2: (NOMBRE DE VARIABLE)

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anonimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X’, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En ) (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 5
Enunciado T D | DA | TD
Dimensién 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
posee equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna

Las instalaciones fisicas de la Cooperativa de Porres
Agencia Picota son visualmente atractivas

Los asesores comerciales y demas empleados
relacionados con la atencion al cliente presentan
apariencia pulcra y confiable

Los materiales asociados con el servicio (como folletos,
volantes o catdlogos) de la Cooperativa San Martin de
Porres Agencia Picota son visualmente atractivos

Dimensién 2; Fiabilidad

Cuando la Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota promete hacer algo en un tiempo determinado, lo
cumple

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
muestra interés en solucionar los problemas que se le
presenten

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
proporciona sus servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
proporciona sus servicios en el tiempo en que promete
hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota le
ofrece transacciones libres de error

Dimensién 3: Capacidad de respuesta
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La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
procura atender a los clientes en el menor tiempo posible

Los funcionarios de la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota ofrecen un servicio répido y oportuno a
sus clientes

El Administrador, asesores y demas personal involucrado
en todo momento se encuentran con disposicién en
colaborar en los requerimientos de sus clientes

Los funcionarios de la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota jamas se encuentran muy atareados para
dar respuesta las inquietudes de sus clientes

Dimension 4: Seguridad

El comportamiento de los trabajadores de la Cooperativa
San Martin de Porres le inspiran confianza cuando le
ofrecen servicios financieros

Los socios muestran seguridad y confianza al momento
de realizar sus transacciones en las oficinas de la
Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota le
brinda seguridad y respaldo en sus inversiones

El Administrador, asesores y demas personal involucrado
en la atencion al cliente, presentan conocimientos
suficientes para responder a las preguntas surgidas en el
momento de solicitar algun servicio

Dimension 5. Empatia

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota da a
sus clientes una atencion personalizada

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
cuenta con empleados que le brindan atencion personal

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota se
preocupa de cuidar los intereses de sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
comprende las necesidades especificas de sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia Picota
presenta horarios y demds canales de atencién en
horarios de trabajo convenientes para todos los clientes

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Obijetivo del instrumento

Nombres y apellidos del
experto

Toant B Pt i (o

Documento de identidad

16468473
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area [f(") A N o

Maximo Grado Académico
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Nacionalidad Loy v ;
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ANEXO 3

‘t\"‘ UCVY CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
Cesa VALLDO MIDE:

Estrategias de Cobranza y satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de
Porres — Agencia Picota, San Martin 2022

Variable: Estrategias de Cobranza

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad®

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

Politicas de cobranza

La Cooperativa San Martin de Porres le
envio a usted de manera oportuna

1  — " X X X
notificaciones por escrito del estado de
la deuda
Considera que la informacién recibida

2 |[fue redactada de manera muy facil de| X X X

entender

Estd de acuerdo que la Cooperativa
3 |San Martin de Porres utilice medios| X X X
digitales para brindarle informacion

Recibi6 llamadas telefonicas de manera
oportuna por parte de su asesor de
negocios indicandole las nuevas
condiciones de su deuda

Fue apropiado la forma que a usted le
5 |ofrecieron alternativas de pago frente a| X X X
la inmovilizacién por la medida sanitaria

Las llamadas telefonicas siempre
6 |deben ser dirigidas a usted como titular| X X X
de crédito

La forma en que fue visitado por un
representante de la Cooperativa San
Martin de Porres a su vivienda para
darle a conocer las nuevas condiciones
del crédito durante la emergencia
Sanitaria fue la mejor
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La visita que realiza un representante
de la Cooperativa San Martin de Porres
siempre debe estar dentro de un
horario prudente

Durante la visita realizada a su
domicilio, siempre le  brindaron
informacién clara y precisa de las
distintas alternativas de pagos como
reprogramaciones y refinanciamientos

10

La agencia de cobranza de la
Cooperativa  siempre  le  brindd
informacion sobre el estado de su
deuda

11

La Agencia de cobranza de la
Cooperativa le ofreci6 otros métodos de
pago que se adecuaba a sus
necesidades

12

Estd usted de acuerdo que es una
buena opcion tener agencias de
cobranzas que faciliten realizar pagos,
depdsitos y otras transacciones frente a
las medidas sanitarias

13

Considera usted que la Cooperativa
San Martin de Porres siempre debe dar
a conocer las razones legales para
reprogramar  automaticamente  su
crédito

14

Estda usted de acuerdo que la
Cooperativa San Martin de Porres
ofrezca alternativas de pago de
acuerdo a sus politicas internas

15

Considera usted que se ajusta a
la legalidad la forma en que la
Cooperativa San Martin de Porres
aplicoé intereses en la reprogramacion
de su crédito
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Variable: Satisfaccion del cliente

DIMENSION 1 Pertinencia' | Relevancia® Claridad®
Elementos tangibles Si No Si Si No Si
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota posee equipos y nuevas| X X X
tecnologias de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas de Ia
Cooperativa de Porres Agencia Picota| X X X
son visualmente atractivas
Los asesores comerciales y demas
empleados relacionados con la X X X
atencion al cliente presentan apariencia
pulcra y confiable
Los materiales asociados con el
servicio (como folletos, volantes o
catalogos) de la Cooperativa San| X X X
Martin de Porres Agencia Picota son
visualmente atractivos
DIMENSION 2 Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
Fiabilidad Si No Si Si No Si
Cuando la Cooperativa San Martin de
Porres Agencia Picota promete hacer
. : X X X

algo en un tiempo determinado, lo
cumple
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota muestra interés en X X X
solucionar los problemas que se le
presenten
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota proporciona  sus

i : X X X
servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo
La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota proporciona  sus X X X
servicios en el tiempo en que promete
hacerlo
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La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le ofrece transacciones
libres de error

DIMENSION 3

Pertin

encia’

Relevancia®

Clari

dad®

Capacidad de respuesta

Si

No

Si

Si

No

Si

10

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota procura atender a los
clientes en el menor tiempo posible

1

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota
ofrecen un servicio répido y oportuno a
sus clientes

12

El Administrador, asesores y demas
personal involucrado en todo momento
se encuentran con disposicion en
colaborar en los requerimientos de sus
clientes

13

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota jamas
se encuentran muy atareados para dar
respuesta las inquietudes de sus
clientes

DIMENSION 4

Pertin

encia’

Relevancia®

Clari

dad®

Seguridad

Si

No

Si

Si

No

Si

14

El comportamiento de los trabajadores
de la Cooperativa San Martin de Porres
le inspiran confianza cuando le ofrecen
servicios financieros

15

Los socios muestran seguridad y
confianza al momento de realizar sus
transacciones en las oficinas de la
Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota

16

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le brinda seguridad y
respaldo en sus inversiones
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17

El Administrador, asesores y demas
personal involucrado en la atencion al
cliente, presentan conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas surgidas en el momento de
solicitar algun servicio

DIMENSION 4

Pertin

encia’

Relevancia®

Claridad®

Empatia

Si

No

Si

No

Si

No

18

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota da a sus clientes una
atencion personalizada

19

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota cuenta con empleados
que le brindan atencion personal

20

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota se preocupa de cuidar
los intereses de sus clientes

21

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia  Picota comprende las
necesidades especificas de sus
clientes

22

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota presenta horarios vy
demas canales de atencion en horarios
de trabajo convenientes para todos los
clientes
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Observadiones (pracisar i hay sulicsancia):
SIHAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo
aplicable [ ]

Apelidos y nombres del juer vabdador. Mg, JUAN DANIEL FANDURD BERMAZZA

DMl 45063385

Especialidad del valdador: Lic. en Adminstracion
ORCYD 0000-0001-5380-3227

"Pertinencia: El item comesponds al conceplo tednca formulado.

"Relevancia: £l ihem as aprop@do paem representar bl compoaents o
dimeresidn especifica del constuchy

Ciarided: Se entends sn difcouind nlgena of eruncisdo del item, es
conciso, auacio y dineclo

Nedn: Suficianca, s don sufceencs cusnds los (lems planiesdos
son suficientes para medrr la dimensién

Mg, JUAN DANIEL PANDURD BERMAZZA
DMl 45063385
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ANEXO 4

Cuestionario para la variable 1: Estrategias de Cobranza

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En (n (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 B
Enunciado TD | D I DA | TD
Dimensidn 1: Politica de Cobranza 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres le envio a
usted de manera oportuna notificaciones por
escrito del estado de la deuda

Considera que la informacién recibida fue
redactada de manera muy facil de entender

Esta de acuerdo que la Cooperativa San Martin
de Porres utilice medios digitales para brindarle
informacion

Recibié llamadas telefonicas de manera
oportuna por parte de su asesor de negocios
indicandole las nuevas condiciones de su deuda
Fue apropiado la forma que a usted le ofrecieron
alternativas de pago frente a la inmovilizacidon
por la medida sanitaria

Las llamadas telefénicas siempre deben ser
dirigidas a usted como titular de crédito

La forma en que fue visitado por un
representante de la Cooperativa San Martin de
Porres a su vivienda para darle a conocer las
nuevas condiciones del crédito durante la
emergencia Sanitaria fue la mejor

La visita que realiza un representante de la
Cooperativa San Martin de Porres siempre debe
estar dentro de un horario prudente

Durante la visita realizada a su domicilio,
siempre le brindaron informacién clara y precisa
de las distintas alternativas de pagos como
reprogramaciones y refinanciamientos
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La agencia de cobranza de la Cooperativa
siempre le brindé informacion sobre el estado de
su deuda

La Agencia de cobranza de la Cooperativa le
ofrecio otros métodos de pago que se adecuaba
a sus necesidades

Esta usted de acuerdo que es una buena opcién
tener agencias de cobranzas que faciliten
realizar pagos, depoésitos y otras transacciones
frente a las medidas sanitarias

Considera usted que la Cooperativa San Martin
de Porres siempre debe dar a conocer las
razones legales para reprogramar
automaticamente su crédito

Esta usted de acuerdo que la Cooperativa San
Martin de Porres ofrezca alternativas de pago de
acuerdo a sus politicas internas

Considera usted que se ajusta a la legalidad la
forma en que la Cooperativa San Martin de
Porres aplicéd intereses en la reprogramacion de
su crédito
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Cuestionario para la variable 2: Satisfaccion del Cliente

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En (n (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 5
Enunciado D | D | DA | TD
Dimension 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota posee equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la Cooperativa de
Porres Agencia Picota son visualmente
atractivas

Los asesores comerciales y demas empleados
relacionados con la atencion al cliente presentan
apariencia pulcra y confiable

Los materiales asociados con el servicio (como
folletos, volantes o catalogos) de la Cooperativa
San Martin de Porres Agencia Picota son
visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad

Cuando la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota muestra interés en solucionar los
problemas que se le presenten

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota proporciona sus servicios en el tiempo en
que promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota le ofrece transacciones libres de error

Dimensién 3. Capacidad de respuesta

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota procura atender a los clientes en el
menor tiempo posible
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Los funcionarios de la Cooperativa San Martin
de Porres Agencia Picota ofrecen un servicio
rapido y oportuno a sus clientes

El Administrador, asesores y demas personal
involucrado en todo momento se encuentran con
disposiciéon en colaborar en los requerimientos
de sus clientes

Los funcionarios de la Cooperativa San Martin
de Porres Agencia Picota jamas se encuentran
muy atareados para dar respuesta las
inquietudes de sus clientes

Dimension 4. Seguridad

El comportamiento de los trabajadores de la
Cooperativa San Martin de Porres le inspiran
conflanza cuando le ofrecen servicios
financieros

Los socios muestran seguridad y confianza al
momento de realizar sus transacciones en las
oficinas de la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota le brinda seguridad y respaldo en sus
inversiones

El Administrador, asesores y demas personal
involucrado en la atencion al cliente, presentan
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas surgidas en el momento de solicitar
algun servicio

Dimensién 5. Empatia

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota da a sus clientes una atencion
personalizada

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota cuenta con empleados que le brindan
atencién personal

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota se preocupa de cuidar los intereses de
sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota comprende las necesidades especificas
de sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota presenta horarios y demas canales de
atencién en horarios de trabajo convenientes
para todos los clientes
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de las estrategias de cobranza y
satisfaccion de los clientes.

Objetivo del instrumento

Determinar la relacién que existe entre las
estrategias de cobranza y la satisfaccion de los
clientes de la Cooperativa San Martin de Porres —
Agencia Picota, San Martin 2022

Nombres y apellidos del
experto

Mg. Juan Daniel Panduro Bernazza

Documento de identidad

45063365

ARos de experiencia en el
area

10 anos

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion de Talento

Nacionalidad

Peruana

Institucion Cooperativa San Martin de Porres Ltda.
Cargo Ejecutivo de Negocios

Numero telefénico 942 689 999

Firma

Fecha 19/08 /2022

iMuchas gracias por su participacion!
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ANEXO 5

I

Estrategias de Cobranza y satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de

UCVY CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

- MIDE:

Porres — Agencia Picota, San Martin 2022

Variable: Estrategias de Cobranza

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Politicas de cobranza

La Cooperativa San Martin de Porres le
envio a usted de manera oportuna
notificaciones por escrito del estado de
la deuda

Considera que la informacion recibida
fue redactada de manera muy facil de
entender

Estd de acuerdo que la Cooperativa
San Martin de Porres utilice medios
digitales para brindarle informacion

Recibié llamadas telefénicas de manera
oportuna por parte de su asesor de
negocios indicandole las nuevas
condiciones de su deuda

Fue apropiado la forma que a usted le
ofrecieron alternativas de pago frente a
la inmovilizacion por la medida sanitaria

Las llamadas telefénicas siempre
deben ser dirigidas a usted como titular
de crédito

La forma en que fue visitado por un
representante de la Cooperativa San
Martin de Porres a su vivienda para
darle a conocer las nuevas condiciones
del crédito durante la emergencia
Sanitaria fue la mejor
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La visita que realiza un representante
de la Cooperativa San Martin de Porres
siempre debe estar dentro de un
horario prudente

Durante la visita realizada a su
domicilio, siempre le  brindaron
informacién clara y precisa de las
distintas alternativas de pagos como
reprogramaciones y refinanciamientos

10

La agencia de cobranza de la
Cooperativa  siempre le  brindd
informacion sobre el estado de su
deuda

11

La Agencia de cobranza de la
Cooperativa le ofrecié otros métodos de
pago que se adecuaba a sus
necesidades

12

Estd usted de acuerdo que es una
buena opcion tener agencias de
cobranzas que faciliten realizar pagos,
dep6bsitos y otras transacciones frente a
las medidas sanitarias

13

Considera usted que la Cooperativa
San Martin de Porres siempre debe dar
a conocer las razones legales para
reprogramar ~ automaticamente  su
crédito

14

Estd usted de acuerdo que la
Cooperativa San Martin de Porres
ofrezca alternativas de pago de
acuerdo a sus politicas internas

15

Considera usted que se ajusta a
la legalidad la forma en que la
Cooperativa San Martin de Porres
aplico intereses en la reprogramacion
de su crédito
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Variable: Satisfaccion del cliente

DIMENSION 1 Pertinencia’ Relevancia® Claridad®

Elementos tangibles Si No Si No Si No

La Cooperativa San Martin de Porres
1 [Agencia Picota posee equipos y nuevas| X X X
tecnologias de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de |la
2 |Cooperativa de Porres Agencia Picota| X X X
son visualmente atractivas

Los asesores comerciales y demas
empleados  relacionados con la
atencion al cliente presentan apariencia
pulcra y confiable

Los materiales asociados con el
servicio (como folletos, volantes o
4 |catdlogos) de la Cooperativa San| X X X
Martin de Porres Agencia Picota son
visualmente atractivos

DIMENSION 2 Pertinencia’ Relevancia® Claridad®

Fiabilidad Si No Si No Si No

Cuando la Cooperativa San Martin de
Porres Agencia Picota promete hacer
algo en un tiempo determinado, lo
cumple

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota muestra interés en
solucionar los problemas que se le
presenten

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota proporciona  sus
servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota proporciona  sus
servicios en el tiempo en que promete
hacerlo




La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le ofrece transacciones
libres de error

DIMENSION 3

Pertin

encia’

Relevancia®

Clari

dad®

Capacidad de respuesta

Si

No

Si No

Si

No

10

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota procura atender a los
clientes en el menor tiempo posible

11

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota
ofrecen un servicio rapido y oportuno a
sus clientes

12

El' Administrador, asesores y demas
personal involucrado en todo momento
se encuentran con disposicion en
colaborar en los requerimientos de sus
clientes

13

Los funcionarios de la Cooperativa San
Martin de Porres Agencia Picota jamas
se encuentran muy atareados para dar
respuesta las inquietudes de sus
clientes

DIMENSION 4

Pertin

encia’

Relevancia®

Clari

dad®

Seguridad

Si

No

Si No

Si

No

14

El comportamiento de los trabajadores
de la Cooperativa San Martin de Porres
le inspiran confianza cuando le ofrecen
servicios financieros

15

Los socios muestran seguridad vy
confianza al momento de realizar sus
transacciones en las oficinas de la
Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota

16

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota le brinda seguridad y
respaldo en sus inversiones




17

El Administrador, asesores y demas
personal involucrado en la atencién al
cliente, presentan  conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas surgidas en el momento de
solicitar algun servicio

DIMENSION 4

Pertin

encia’

Relevancia®

Claridad®

Empatia

Si

No

Si

No

Si

No

18

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota da a sus clientes una
atencidn personalizada

19

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota cuenta con empleados
que le brindan atencion personal

20

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota se preocupa de cuidar
los intereses de sus clientes

21

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia  Picota comprende las
necesidades especificas de  sus
clientes

22

La Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota presenta horarios y
demas canales de atencion en horarios
de trabajo convenientes para todos los
clientes
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apelliidos y nombres del juez validador. Mg. Efrain Vasquez Rios
DNI: 42359126

Especialidad del validador: Contador Publico Colegiado

ORCYD 0000-000-0000-0000

TPertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

A
/
/)

“Mg. CPC, Efrain V#squez Rios
ENG ON PUBLICA

Mg. Efrain Vasquez Rios

DNI: 42359126
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ANEXO 6

ANEXO 2
Cuestionario para la variable 1: Estrategias de Cobranza

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En (N (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 5
Enunciado TD D | DA | TD
Dimensioén 1: Politica de Cobranza 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres le envio a
usted de manera oportuna notificaciones por
escrito del estado de la deuda

Considera que la informacién recibida fue
redactada de manera muy facil de entender

Esta de acuerdo que la Cooperativa San Martin
de Porres utilice medios digitales para brindarle
informacion

Recibi6 llamadas telefénicas de manera
oportuna por parte de su asesor de negocios
indicandole las nuevas condiciones de su deuda
Fue apropiado la forma que a usted le ofrecieron
alternativas de pago frente a la inmovilizacién
por la medida sanitaria

Las llamadas telefonicas siempre deben ser
dirigidas a usted como titular de crédito

La forma en que fue \visitado por un
representante de la Cooperativa San Martin de
Porres a su vivienda para darle a conocer las
nuevas condiciones del crédito durante la
emergencia Sanitaria fue la mejor

La visita que realiza un representante de la
Cooperativa San Martin de Porres siempre debe
estar dentro de un horario prudente

Durante la visita realizada a su domicilio,
siempre le brindaron informacién clara y precisa
de las distintas alternativas de pagos como
reprogramaciones y refinanciamientos
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La agencia de cobranza de la Cooperativa
siempre le brindd informacion sobre el estado de
su deuda

La Agencia de cobranza de la Cooperativa le
ofrecié otros métodos de pago que se adecuaba
a sus necesidades

Esta usted de acuerdo que es una buena opcion
tener agencias de cobranzas que faciliten
realizar pagos, depositos y otras transacciones
frente a las medidas sanitarias

Considera usted que la Cooperativa San Martin
de Porres siempre debe dar a conocer las
razones legales para reprogramar
automaticamente su crédito

Esta usted de acuerdo que la Cooperativa San
Martin de Porres ofrezca alternativas de pago de
acuerdo a sus politicas internas

Considera usted que se ajusta a la legalidad la
forma en que la Cooperativa San Martin de
Porres aplic intereses en la reprogramacion de
su crédito
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Cuestionario para la variable 2: Satisfacciéon del Cliente

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Totalmente | Desacuerdo (D) | Indiferente de Acuerdo | Totalmente de
En () (DA) Acuerdo (TD)
Desacuerdo
(TD)
1 2 3 4 5
Enunciado TD D | DA | TD
Dimensioén 1: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota posee equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la Cooperativa de
Porres Agencia Picota son visualmente
atractivas

Los asesores comerciales y demas empleados
relacionados con la atencion al cliente presentan
apariencia pulcra y confiable

Los materiales asociados con el servicio (como
folletos, volantes o catalogos) de la Cooperativa
San Martin de Porres Agencia Picota son
visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad

Cuando la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota muestra interés en solucionar los
problemas que se le presenten

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota proporciona sus servicios en el tiempo en
que promete hacerlo

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota le ofrece transacciones libres de error

Dimension 3: Capacidad de respuesta

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota procura atender a los clientes en el
menor tiempo posible
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Los funcionarios de la Cooperativa San Martin
de Porres Agencia Picota ofrecen un servicio
rapido y oportuno a sus clientes

El Administrador, asesores y demas personal
involucrado en todo momento se encuentran con
disposicion en colaborar en los requerimientos
de sus clientes

Los funcionarios de la Cooperativa San Martin
de Porres Agencia Picota jamas se encuentran
muy atareados para dar respuesta las
inquietudes de sus clientes

Dimensién 4. Seguridad

El comportamiento de los trabajadores de la
Cooperativa San Martin de Porres le inspiran
confianza cuando le ofrecen servicios
financieros

Los socios muestran seguridad y confianza al
momento de realizar sus transacciones en las
oficinas de la Cooperativa San Martin de Porres
Agencia Picota

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota le brinda seguridad y respaldo en sus
inversiones

El Administrador, asesores y demas personal
involucrado en la atencion al cliente, presentan
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas surgidas en el momento de solicitar
| algun servicio

Dimensioén 5: Empatia

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota da a sus clientes una atencidon
personalizada

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota cuenta con empleados que le brindan
atencién personal

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota se preocupa de cuidar los intereses de
sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota comprende las necesidades especificas
de sus clientes

La Cooperativa San Martin de Porres Agencia
Picota presenta horarios y demas canales de
atenciéon en horarios de trabajo convenientes
para todos los clientes
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario del Trabajo de Investigacion.

Objetivo del instrumento

Validar el contenido del cuestionario por un
experto, para recopilar los datos necesarios para
el trabajo de investigacion de tesis.

Nombres y apellidos del
experto

Mg. Efrain Vasquez Rios

Documento de identidad

42359126

Anos de experiencia en el
area

10 Anos

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestidn Publica

Nacionalidad Peruana
Institucion C.A.C San Martin de Porres Ltda.
Cargo Ejecutivo de Negocios
Numero telefénico 955939509
Firma ( "\
“Mg. CPC. ’/lﬂlnv u;z Rios
EN GESTION PUBLICA
-
Fecha 19/08/ 2022

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 7: Matriz de operacionalizacién de variable

Definicién

Variable Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala
Una necesidad valida
es  poder  ejercer Notificacion por escrito
actividades comerciales .
S L Se evaluard de
que impliquen créditos .
- - mediante las
de bienes o servicios dimension
en general, o0 en \ensiones — que Llamadas telefonicas
ausencia de aplicadas
intermediarios mediante el
financieros, todo esto cuestionario de
Estrategias de con las forrlnalidades en p(eguntas a los Politicas de | Visita personal Ordinal
cobranza clientes de Ila cobranza
buena  forma 'y en Cooperativa San
tiempo dentro del plazo P
establecido de acuerdo '\"arF'” Ide_ P_orres Adencia de Cobranza
a las realidades de la | S€94" OI indicado g
empresa y el mercado por € Aqtor
e > | (Ettinger & Goliet,
permitiendo asi 2000)
recuperar _las Recurso legal
inversiones (Ettinger &
Goliet, 2000)
Horarios flexibles
Se evaluara la Elemgbr;tos Instalaciones fisicas
satisfaccion  del tangibles _
Se define como la | usuario, con sus Elementos materiales
accion que realizan los | respectivas iabil Promesa
consumidores a través | dimensiones y Fiabilidad Sincerdad
de una valoracién | consecuentemente Incerda —
Satisfaccion del | general de la calidad o | con los _ Condiciones del servicio ordinal
usuario superioridad de un | indicadores  que | Capacidad de | Rapidez
determinado  producto | seran  medidos | TESPUESIA | e de ayuda
(Parasuraman, estadisticamente a _
Zeithaml, & Berry, | partir del recojo de Confianza
1988) la informacién Seguridad Amabilidad
mediante el Apoyo
cuestionario. . Atencion personalizada
Empatia

Necesidades
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ANEXO 8: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Estrategias de Cobranza y satisfaccion del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martin 2022

Autores: Armas Paredes, Dux Mitckail y Rengifo Hidalgo, Henry Patric

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
¢Cual es la relacion que existe entre las | Determinar la relacion que existe entre las | H1: Existe relacion significativa entre las estrategias
estrategias de cobranza y la satisfaccion del | estrategias de cobranza y la satisfaccion del | de cobranza y la satisfaccion del cliente de la
cliente de la Cooperativa San Martin de Porres | cliente de la Cooperativa San Martin de Porres | Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota,
- Agencia Picota, San Martin 2022? - Agencia Picota, San Martin 2022 San Martin 2022
Problemas especificos: Objetivos especificos: o .
Hipotesis especificas:
¢En qué estado se encuentran las estrategias | Analizar las estrategias de cobranza de la
de cobranza de la Cooperativa San Martin de | Cooperativa San Martin de Porres - Agencia | H1: Existe un buen nivel de estrategias de cobranza
Porres - Agencia Picota, San Martin 2022? Picota, San Martin 2022 de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia
¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente de | Analizar el nivel de satisfaccion del cliente de Egpltza’.stan Mzrtln 20.22| de satisfaccion del cliente d Técnica
la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia | la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia | .C xiste utr_1 ueg n'Vi/I ?. sa(ljs a%:'on e Cfn e de
Picota, San Martin 2022? Picota, San Martin 2022 a Looperativa . an Martin de Forres - Agencia
Picota, San Martin 2022 Encuesta
Disefio de investigacion Poblacidon y muestra Variables y dimensiones
Tipo de investigacion: Instrumento
Basica Cuestionario

Disefio de investigacion:

Disefilo No Experimental de Corte Transversal
y Descriptivo - Correlacional, porque se
pretende describir a cada una de las variables
y posteriormente estudiar la relacién existente
entre las variables objetos de estudio.

Dénde:

Poblacion:

En la presente investigacion, la poblacion
estard comprendida por 120 clientes de la
Cooperativa San Martin de Porres, todos ellos
inscritos en el padrén actualizado a la fecha.

Muestra:

Estara conformada por 93 clientes activos de
la Cooperativa San Martin de Porres, Picota

Variable Dimensiones

Estrategias de

Politicas de cobranza
cobranza

Elementos tangibles

: . Fiabilidad
Satisfaccion del -
cliente Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

(O]
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<

O1: Estrategias de cobranza.

M:

02: Satisfaccién del cliente

r: Relacion
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ANEXO 9

Plcota, 29 do Abrll do 2022

Sefor (a):

Gustavo Javler Aricoché Delgado

CARGO

Administrador de la Cooporativa San Martin do Porros Ltda, - Agoncla Plcota.
Presente.-

Es grato dirigirnos a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de muestra
formacién académica en la experiencia curricular del curso taller de tesls de Investigacion, se
cc pla la real 1 de una investigacién con fines netamente académicos /de obtenclén de

nuestro titulo profesional al finalizar nuestra carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizaclén, solicitamos su
colaboracién, para que se pueda realizar nuestra investigacién a través de su autorizacién de su
representada y obtener la Informacién necesaria para poder desarrollar la Investigacién titulada:
“"ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SATISFACION DEL CLIENTE DE LA COOPERATIVA
SAN MARTIN DE PORRES - PICOTA, 2022". En dicha Investigacién nos comprometemos a
mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su
soclalizacién,

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso que se considere 1a
aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante ¢e la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracién.

Atentamente,

Henry Patric Rengifo Hidalgo
DNI: 4538495

Dux Mitckail/Armas Pareles
DNI: 73655677

Escaneado con CamScanner
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ANEXO 10
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AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DI EMPIUESA

Yo, GUSTAVO JAVIER ARICOCHE DELGADO. Idenlificode con DNI 17640441, on mi calidad
de ADMINISTRADOR DE LA AGENCIA PICOTA, de la empresa COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITOS SAN MARTIN DE PORRES LTDA, con R.U.C n* 20146808341, ublcado en el Jr.
MIGUEL GRAU # 425 de {a cludad de PICOTA.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A los sefiores, HENRY PATRIC RENGIFO HIDALGO y DUX MITCKAIL ARMAS PAREDES,
identificados con DNI n* 45384954 y 73655677 respetivamente, de la carrera profesional de
ADMINISTRACION, para que ulilicen la siguiente Informacién de la empresa:

TODO LO RELACIONADO A LA CARTERA CREDITICIA Y ESTRAGIAS DE COBRANZA
TALES COMO (MANUAL, POLTICAS, DIRECTIVAS, NORMAS, ETC), ADEMAS LO QUE
CONSIDEREN UTIL EN LA ELABORACION DE SU TESIS DE ESTUDIQ,

con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesls, para obtener su Titulo Profesional.
bre o disunivo

Indicar si el Represeniante quo awloriza 13 informacidn de la empresa, soliciia el

de la empresa en reserva, Marcando con una “X” 13 opcidn seleccionada.

) Mantener en Reserva el nombre o cualquier dislintivo de la empresa; o

(
( ) Mencionar el nombre de la empresa. suns
ACATEN FES LSS i
RS N "
= Tc \ 4
’ L)

e R T
Firma y sello del Representante Legal
DN 164044

£1 Estudiante declara que los datos emilidos en esta carta y en el Trabajo de Invesligacion, en Ia Tesis son

auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de dalos, el Estudiante serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario cor te; asimismo, asumird lcda la responsabilidad ante posibles

acdlones legales que la empresa, olorganle de Informacién, pueda ejecutar.

Firma del Estudignte
oni; L5308

Firma del Estldiante 7
ont: 365567 Y

CEm
SOMOSSOCIOS

et SRURRIRY . K SECTETRUSL S o | ® s OWS-nllm

L e
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Anexo 11

e

San Martm de Porres

SOMOossocios

AUTORIZACION DE LA EMPRESA PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Yo, GUSTAVO J. ARICOCHE DELGADO, identificado con DNI: 17640441, en
mi calidad de ADMINISTRADOR de la AGENCIA PICOTA, de la COOPERATIVA
SAN MARTIN DE PORRES LTDA con R.U.C N° 20146809341, ubicada en Jr.
Miguel Grau N° 427 - de la ciudad de Picota, San Martin.

CONSENTIMIENTO:

De conformidad con lo establecido en el Articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica
en Investigacién de la Universidad Cesar Vallejo autorizo publicar LA
IDENTIDAD DE LA EMPRESA, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

A los alumnos HENRY PATRIC RENGIFO HIDALGO Identificado con DNI N°
45384954 y DUX MITCKAIL ARMAS PAREDES Identificado con DNI N°
73655677 de la Carrera profesional de Administracién, del Taller de Elaboracion
de Tesis (TET), el cual tiene como titulo del proyecto de investigacion
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
COOPERATIVA SAN MARTIN DE PORRES - AGENCIA PICOTA, SAN
MARTIN 2022”

Soy consciente que la informacion sera alojada en el Repositorio Institucional de
la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referente en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de
propiedad intelectual corresponden exclusivamente a los autores del estudio.

Picota, 25 de Agosto del 2022.

CAC SAN MARTIN DE PORRES LD/

» (A
q.u/ ye . Aricoche

¢ Delanf)

oiliiginaven 1revla
SOMOSSOCIos
0 ﬁm.m.wm e 042521001 - 042 522213 e o . e %
Red Financlera: Tarapoto - Lamas - Bellavista - Saposoa - Juanjui - Sisa - Picota - Yurimaguas - Iqultos - Tingo Maria - Chiclayo Soed
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ANEXO 12
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ANEXO 13
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Anexo 14

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION de PUBLICACION en REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Yo, HENRY PATRIC RENGIFO HIDALGO identificado con DNI: N° 45384954 y
DUX MITCKAIL ARMAS PAREDES identificado con DNI: N° 73655677,
egresados de la facultada de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, autorizo ( x ), no autorizo () la
divulgacién y comunicacién publica de mi Trabajo de Tesis:

“Estrategias de Cobranza y Satisfaccion del cliente de la Cooperativa San
Martin de Porres — Agencia Picota, San Martin 2022”

En el Repositorio Institucional de la Universidad Cesar Vallejo
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulada en el decreto legislativo 822,
Ley sobre derecho del Autor, Art. 23 y Art.33.

Fundamentacién en caso de NO autorizacion:

Tarapoto, 09 de setiembre, 2022

Apellido y Nombre del Autor
RENGIFO HIDALGO HENRY
PATRIC N\

DNI: 45384954 Firma %

ORCID: 0000-0002-3862-5028

Apellido y Nombre del Autor
ARMAS PAREDES DUX
MITCKAIL

DNI: 73655677 Firma

ORCID: 0000-0002-9692-611X
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Anexo 15

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad del autor

Yo, HENRY PATRIC RENGIFO HIDALGO y DUX MITCKAIL ARMAS
PAREDES, egresados de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad Cesar Vallejo Sede Tarapoto,
declaro bajo juramento que todos los datos e informacién que acompanan al
Trabajo de Tesis titulada:

“Estrategias de Cobranzay Satisfaccion del cliente de la Cooperativa San
Martin de Porres — Agencia Picota, San Martin 2022” es de mi autoria, por lo
tanto, declaro que el trabajo de Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parciaimente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de
otro grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni
publicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de
informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas
académicas vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Tarapoto, 09 de setiembre, 2022

Apellido y Nombre del Autor
RENGIFO HIDALGO HENRY
PATRIC \

DNI: 45384954 Firma Y -
ORCID: 0000-0002-3862-5028

Apellido y Nombre del Autor
ARMAS PAREDES DUX

MITCKAIL /\

ORCID: 0000-0002-9692-611X

DNI: 73655677 Firma @
I
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Anexo 16

; Apellidos y Nombres del Asesor:

u—ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIOD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Miguel Angel Castro Casiro, docerte de la Facultad de Cienclas
EmpresaralesEscusla  da  Administracion/Frograma  de Investigacion
FarmativalTaller de Elaboracién de Tesls, de& 1a Universidad CesarVallejo, Filial
Tarapote, Asesor del Trabajo de Tesis titulada: Estrategias de Cobranza y
Satisfaccion del Cliente de la Cooperativa San Martin de Porres, Agencia
Picots, San Martin 2022, da los autores: Henry Patric Renglfo Hidalgo; Dux
Mitckall Armas Paredes, conslato qua Ia invesfigacion fisne un indice de
gimilitud de 18 % verficable en el reporte de originalidad del programa Tumitin,
&l cual ha sido rezlizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte ¥ concluya que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagic. A mi leal saber y antender el trabajo de
investigecionftesis cumple con todas laz normas pars & uso de citas y
referenclas establecidas par la Universidad Cesar Vallsio.

En tal sentido ssuma la responsabilidad que comesponda ante cualquier
falzedad, acultamisnto u omisidn tanto de los documentos coma da informacion
aportada, por 1o cual ma somato & o dispueste en las nommas académicas
vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 18 de setiembre del 2023

Castro Castro, Miguel Anpel

NI
16423080

DRCID

| 000D-0003-3408-7990
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Anexo 17

TURNITIN PATRIC DUX TESIS 12022.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

18.

INDICE DE SIMILITUD

1509 2%

FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

9o

TRABA|OS DEL

ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 6
Trabajo del estudiante %
repositorio.ucv.edu.pe
Fuente de Internet 5%
5 repositorio.uss.edu.pe 1
= Fuente de Internet %
repositorio.unas.edu.pe
Fuente de Internet 1 %
core.ac.uk
Fuente de Internet 1 %
repositorio.upn.edu.pe
n Fuente de Internet < 1 %
B repositorio.usmp.edu.pe
Fuente de Internet < 1 %
www.datacolor.ch
Fuente de Internet < 1 %
ikua.iiap.gob.pe
n Fuente de Internet < 1 %
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