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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre las 

estrategias de cobranza y la satisfacción de los clientes de la Cooperativa San 

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín 2022. Fue tipo básica, diseño no 

experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya población y muestra 

fue de 120. La técnica para recabar datos fue la encuesta y como instrumento 

el cuestionario. Se concluyó que existe relación entre las estrategias de 

cobranza y la satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - 

Agencia Picota, San Martín 2022. Esto se puedo apreciar en los resultados 

estadísticos: Existe una correlación positiva muy baja, con una significación 

bilateral de 0.135 y no son significativas. 

Palabras clave: Estrategia de cobranza, Satisfacción 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 Martín 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 Martín 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En este estudio de investigación se analizó la relevancia de la utilización de las 

estrategias de cobranza que estuvo direccionada a los clientes dentro de la 

cartera crediticia de la Cooperativa San Martín de Porres – Agencia Picota, la 

cual fue muy afectada por la emergencia sanitaria a causa de la pandemia del 

Covid-19 que llegó a nuestro país el año 2020. De la misma manera se 

investigó el nivel de la acogida que este tuvieron en los sectores empresariales 

y comerciales de la provincia de Picota. Esto fue fundamentado en teorías para 

lograr el análisis de la verdad de las variables de estudio, que han sido las 

estrategias de Cobranza y su grado de satisfacción en el cliente, de la misma 

manera se sacó conclusiones finales y se dieron recomendaciones que 

servirán 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 satisfacción en los clientes, no 

solamente de la Cooperativa San Martin de Porres, sino también de otras 

entidades financieras de nuestra región. Como se sabe esta pandemia de la 

Covid 19 ocasionó cambios en la perspectiva de vida a nivel mundial y 

consecuencia de ello dejó limitaciones en el ámbito económico, entre ellos el 

libre tránsito del comercio (Compra y Venta), y hoy en día 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 y directivas dadas por la 

Superintendencia de Banca y Seguros (SBS). Sin embargo, estas 

reprogramaciones y refinanciamientos con periodos de gracia dieron solución a 

corto plazo a los clientes porque les permitía dejar de cancelar sus cuotas un 

par de meses, pero aun así debieron pagar intereses generados en el periodo 

de gracia en las cuotas restantes. La realidad económica actual es totalmente 

diferente a los años anteriores del Covid 19, esta pandemia nos trajo cambios 

negativos no solo en lo económico sino también en lo social, fue una de las 

enfermedades más duras que ha padecido el mundo en los últimos 100 años. 

Las potencias o economías más poderosas se vieron obligados de generar 
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medidas extremas para preservar su economía, aun así, millones de negocios                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

pérdidas.  

Yendo al ámbito internacional, el Banco Mundial en el 2020 dijo que: La Covid 

19 trajo consigo una desaceleración mundial sin precedentes, una crisis 

sanitaria mundial que, también trajo consigo muchas pérdidas humanas, que 

después de la segunda guerra mundial es el descenso más grande de pérdidas 

humanas registradas en la historia. Cientos de emprendedores perdieron su 

capital de trabajo, de esta razón ya no pudieron cubrir sus costos de 

producción, y por otra parte los emprendedores que ofrecían servicios les 

imposibilitaba cumplir con los gastos en mantenimiento de sus sedes (Hoteles, 

parques turísticos, temáticos, etc.). Esto provocó que las entidades financieras 

a nivel mundial generaran pérdidas con sus clientes ya que se estaba viviendo 

seguramente una de las pandemias con más crueldad en la historia. Esta 

experiencia trajo a la vista de que la economía mundial no debe estar al 

margen de los cambios que requieren en el mundo, siendo este mundo cada 

vez más competitivo y con más oportunidades, haciendo más complicado el 

camino pero como dicen el dicho: el que más arriesga y persevera es quien 

triunfa.  

En el Perú la Superintendencia de Banca y Seguro y AFP en el año 2020 

facultó 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 país en forma deliberada fueron 

los primeros en aplicar estas medidas de reprogramaciones de créditos con 

periodos de gracia de 60 a 90 días, en primera instancia sin cobro de intereses 

adicionales, esto generó satisfacción inicialmente en los cientos de clientes que 

tenían créditos por la diversidad de productos que ofrecían, luego se aplicó 

estrategias de cobranza como las reprogramaciones con cobro de intereses, 

generando esto malestar en todos los clientes prestatarios.  

Sin embargo en nuestra región San Martín las instituciones supervisadas por la 

SBS adoptaron sus propios métodos de cobranza, como por ejemplo 

sumándole intereses a los distintos créditos prorrateados o en las cuotas 
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finales, esto con la intención 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 insatisfacción 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, disminución de las tasas de 

intereses, entre otros, de esta manera proteger el excelente historial crediticio 

de los clientes. Por lo tanto, siempre se buscó el mejor nivel de satisfacción del 

cliente ante la implementación de todas las medidas anteriormente 

mencionadas, tratando de explicar las posibles oportunidades y beneficios que 

generó dicha directiva. Esta directiva tenía como fin dar solución a sus clientes 

buscando un grado de satisfacción en los mismos.  

A continuación, se presentó la formulación de los problemas de la 

investigación, y como problema principal se plantea la siguiente pregunta: 

¿Cuál es la relación que existe entre las estrategias de cobranza y la 

satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres – Agencia 

Picota, San Martín 2022? también se presentaron los siguientes problemas 

específicos: ¿Cómo se encuentran las estrategias de cobranza de la 

Cooperativa San Martin de Porres – Agencia Picota, San Martín 2022? y ¿Cuál 

es el nivel de satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - 

Agencia Picota, San Martín 2022?  

Por todo lo expuesto se concluyó que hay una gran importancia en evaluar y 

conocer el grado de relación entre las estrategias de cobranza y satisfacción 

del cliente Cooperativa San Martin de Porres – Agencia Picota, San Martín 

2022. A partir de este punto se abarcaron aspectos de la justificación, una de 

las cuales fueron la justificación por conveniencia, la cual afirma que toda la 

información recabada fue accesible para ser investigada y servirá para poder 

conocer a detalle el estado de las variables (Estrategias de cobranza y 

Satisfacción del cliente) y así poder dar posibles soluciones a los problemas 

detectados. También se contó con la justificación teórica, la cual menciona 

que se usó de teorías existentes que ayudaron a evaluar las variables objeto de 
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estudio, dentro de las cuales se utilizó la teoría de Ettinger y Goliet (2019) para 

la evaluación de la variable “Estrategias de cobranza y con respecto a la 

segunda variable “Satisfacción del cliente” se tomaron los fundamentos básicos 

de (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Por otro lado, se trabajó con la 

justificación metodológica, ésta menciona que se llevó a cabo el 

planteamiento y desarrollo de instrumentos para recabar información, los 

cuales brindaron nuevos datos acerca de las variables en estudio, las mismas 

que podrán ser empleadas para futuras investigaciones, como base o 

referencia. También se encontró la justificación práctica, en donde se 

mencionó que se obtuvo resultados fidedignos con el presente estudio y los 

mismos 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 Martín de Porres. Además, la presente 

investigación también tuvo justificación por importancia ya que se detectaron 

problemas que a simple vista no se observan y servirá de experiencia para 

otras Entidades Financieras que se encuentran con similares problemas y así 

puedan generar alternativas de solución. Así mismo, se contó con la 

justificación tecnológica, ésta a su vez menciona que de manera tecnológica 

se empleó instrumentos como cuestionarios de preguntas validada por 

expertos en materia de estrategias de cobranza y satisfacción del cliente, esto 

para obtener datos fidedignos que ayuden a generar un impacto positivo en la 

sociedad. También se presentó a la justificación social, la cual mencionaba 

que el desarrollo de la investigación contó con información verídica que 

permitió conocer los niveles o estados de las variables, lo cual ayudó a 

entender mejor a los clientes y así se generaron nuevas y mejores estrategias 

de cobranza para cumplir las expectativas de los clientes. Por último, se tuvo a 

la justificación económica ya que existió un beneficio tanto para los clientes 

de la Cooperativa San Martín de Porres como la misma Cooperativa, esto se 

pudo evidenciar en la economía 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 Martín de Porres posee 

justificación económica ya que al mantener en condiciones normales la 

situación financiera de sus clientes, se escatimó gastos de las provisiones 



12 
 

generadas por calificaciones distintas a la normal, así mismo, se abrieron 

oportunidades de nuevos financiamientos para apalancar negocios o mejorar la 

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

Así mismo, a partir de este punto se abarcaron los objetivos materia de 

investigación del presente trabajo y como objetivo general se plantea lo 

siguiente: Determinar la relación que existe entre las estrategias de cobranza y 

la satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 

Picota, San Martín 2022. También se presentan objetivos específicos y son: 

Analizar las estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres – 

Agencia Picota, San Martín 2022; analizar el grado de satisfacción del cliente 

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

Por otro lado, se presentó a la hipótesis de la investigación y como hipótesis 

general se tiene: Hi: Existe relación significativa entre las estrategias de 

cobranza y la satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - 

Agencia Picota, San Martín 2022. Así mismo, como hipótesis específicas se 

presentó: H1: Existe un buen nivel de estrategias de cobranza de la 

Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín, 2022 y H2: 

Existe un buen nivel de satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de 

Porres - Agencia Picota, San Martín 2022.   
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II. MARCO TEÓRICO 

A partir de este punto se trataron los trabajos similares a la variable, es decir, 

antecedentes de la investigación, para lo cual se iniciará en el ámbito 

Internacional con Andrade & Aguilar (2019) quienes en su investigación 

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 información se aplicaron encuestas y análisis documentario de los 

balances y otros instrumentos financieros, también se tuvo objetivos por cada 

dimensión y fueron las siguientes: determinar la situación real de la firma, con 

el fin de conocer la gestión de su cartera, luego se analizó la rotación de 

cartera sobre las utilidades de la empresa. Se obtuvo los siguientes resultados, 

que la firma no cuenta con un sistema de gestión financiera que recaude dinero 

de los servicios prestados por los créditos y reduzca el nivel de morosidad de 

los mismos, así mismo, en el año 2018, el 32% las cuentas por cobrar han 

afectado la rentabilidad del negocio y, por lo tanto, la rotación de la cartera 

muestra una pérdida en la rentabilidad del negocio.  

Por su parte Arrieta (2018) en su investigación del estudio de los clientes de 

seguros CAPESA en el país de Nicaragua, buscó analizar el control de calidad 

posventa y el nivel de satisfacción de los clientes (Correduría de seguros), la 

muestra estuvo conformada por 690 clientes que han comprado seguros de en 

el mencionado año y la muestra estuvo conformada por 62 personas. Las 

herramientas utilizadas para recabar información fueron la revisión documental, 

encuesta (SERVQUAL) y entrevistas a supervisores, se tuvo como resultado 

que la política de innovación tiene puntos importantes y tiene consecuencias 

directas para la satisfacción de muchos clientes, esto se debe a que la 

cerraduría de bolsa tiene procesos que afectan negativamente o dificultan la 

entrega de un servicio de calidad, así mismo, afirma que un 77% de 

encuestados demuestran que el nivel de satisfacción está directamente 

relacionado con el servicio posventa, lo cual confirma la hipótesis al presentar 

un resultado acertado.  
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Por otro lado, Martinez, Collazos & Castro (2022) en su investigación 

desarrollada en la empresa Martyni Campestre en el país de Colombia, 

buscaron implementar estrategias de cobranzas que ayuden a disminuir el nivel 

de cartera en mora en la empresa Martyni, la muestra y población estuvo 

representada por 6 colaboradores del área de cobranza de la mencionada 

empresa, también mencionan que tuvieron como instrumentos al cuestionario 

para la evaluación 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 áreas 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 está afectando el crecimiento de la firma. Todo esto la 

razón principal es que los trabajadores y supervisores no han manejado bien 

las estrategias de cobranza.  

Así mismo Rubio, Florez & Rodriguez (2017) en su investigación de la 

entidades financieras de Tolima desarrollada en Colombia, buscó establecer el 

nivel de satisfacción de los asociados de las cooperativas financieras del 

departamento del Tolima, tuvo como población y muestra a ocho entidades 

financieras, se utilizó como medio para recabar información a la encuesta y se 

tuvo como primeros resultados que los principales servicios que brindan las 

cooperativas financieras, están asociados a la percepción con relación a los 

productos crediticios, como la alta capacidad de los asesores, la tasa de rédito, 

el trato del asesor  y las condiciones del crédito, donde se evidenció que el 

67% hace uso del servicio crediticio y el resto por ende no lo hacen, por lo cual 

se llegó a la siguiente conclusión: Existe un elevados niveles de satisfacción 

por parte de los clientes que formaron parte de la investigación y que 

pertenecieron a la cooperativa, lo cual es de gran ayuda ya que permitirá la 

creación e implementación 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 

investigación de la empresa Hidrandina S.A. en la ciudad de Huaraz, se buscó 
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dar a conocer  la relación de la gestión de cobranza con la satisfacción del 

usuario en la empresa Hidrandina y se tuvo como población a 383 usuarios de 

la mencionada empresa; así mismo, se tuvo como herramienta de recolección 

de información a la encuesta y se obtuvieron como principal resultados que 

posee el nivel de insatisfecho en la variable satisfacción, repercutiendo por su 

puesto en sus dimensiones, principalmente en la dimensión empática, 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 llegó a la conclusión de que la gestión de cobros está 

directamente ligada a la satisfacción del usuario en la empresa.  

Por su parte, Castro (2020) en la investigación del área crediticia desarrollada 

en la majestuosa ciudad de Trujillo y menciona que se indagór la medida 

influencia de la Calidad de servicio en la satisfacción del cliente en el área de 

Créditos Pyme en una Cooperativa Trujillo, 2019, la muestra de la investigación 

estuvo constituida por 283 clientes, asimismo, como herramientas de 

recopilación de datos al cuestionario de preguntas, así mismo, se obtuvo como 

principal resultado que la calidad de los servicios de crédito de pequeña y 

mediana empresa en una cooperativa, todas las estatus tuvieron el mismo 

nivel. Asimismo, menciona que los resultados arrojaron que 9 clientes 

pertenecían a la categoría de no calidad, 75 a calidad continua y 113 en la 

categoría de calidad. Por el lado de satisfacción se tuvo como resultado el 

siguiente: en la categoría muy satisfecho se encontraron 131 clientes, en 

satisfecho 105 y solo 7 clientes manifestaron su disconformidad. Por tanto, se 

concluyó que se encontró una relación estadísticamente positiva de magnitud 

media entre los distintos niveles de calidad del servicio al cliente y la 

satisfacción del mismo, por ende, se cumplió la hipótesis de la investigación.  

Así mismo, Pisfil & Martinez (2021) en su investigación de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos LTDA en la ciudad de Pimentel – Perú, se 

buscó identificar la correlación existente entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos 

Ltda. – 2020, así mismo, se tuvo como muestra de estudio a 839 socios activos 

de la Cooperativa y se utilizó cuestionario de preguntas como instrumento de 

medición de datos, y se obtuvo como principal resultado el 60% de las 
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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 presentó un resultado 

de 87,482, lo cual indica que es un nivel superior a la media promedio de 

significancia y relación; por otro lado, el coeficiente de gamma arrojó un 

resultado de 0.887, lo cual refuta nuevamente la concordancia de la existencia 

de una buena interrelación entre los niveles de calidad ofrecida y los distintos 

resultados de la satisfacción del cliente.  

Por otro lado, se tiene a Diaz (2018) quien en su investigación aplicada en la 

ciudad de Quillabamba – Cusco 2018, buscó conocer el grado de influencia 

existente entre la calidad de servicio en los niveles de satisfacción de los 

clientes o socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Quillabamba y se tuvo 

como población a 15381 socios distribuido en las 13 Agencias, se utilizó como 

instrumento de medición 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 relación 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 presentó las bases teóricas que servirán 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 situación, 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 cancelación de una deuda. 

Este pago podrá realizarse antes, durante o después de la recepción del 

producto o servicio, según lo acordado entre las partes. (Calderón, 2020) 
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Así mismo, por lo anteriormente mencionado se puede definir a la estrategia de 

cobranza como una necesidad válida para poder dedicarse a las actividades 

comerciales relacionadas con créditos de bienes o servicios en general, o en su 

defecto de intermediación financiera, todo esto con sus debidos procedimientos 

en los tiempos establecidos de acuerdo a la realidad del negocio y del 

mercado, y así 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 dimensión Políticas de cobranza, la cual cuenta con 4 

indicadores, los cuales se detallan a continuación: Notificación por escrito, 

menciona que es la acción del envío de cartas a los clientes, esto con la 

finalidad de recordar la cancelación de las cuotas vencidas o el pronto 

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

También se tiene como indicador a las Llamadas telefónicas, 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 comunicación para poder llegar a un acuerdo o 

solución a la exigencia de la deuda (Ettinger & Goliet, 2000). Así mismo, se 

tiene otro indicador y esta es la visita personal, la cual es definida como la 

acción 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 

intermediación de una firma con capacidad de realizar gestiones de cobranzas 

a deudas que son consideradas como incobrables (Ettinger & Goliet, 2000). Por 

último, 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 

satisfacción para fidelizar a los clientes y así ser reconocidos por las 

características positivas que se ofrecen  (Garcia, 2011). Así mismo, se puede 

decir como la percepción 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 

satisfacción de los clientes es proporcional a la medición de la calidad de dicho 

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

Por otro lado, también se puede definir a la satisfacción 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 nación, brindando bienes y servicios de las arcas 

nacionales con la finalidad de satisfacer las necesidades básicas (Viñas, 2005) 

Asimismo, para tener altos niveles de satisfacción 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 estímulos 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 

satisfacción. Por lo tanto, el autor menciona que se deben prestar bastante 

importancia en los factores anteriormente mencionados para ser mejores cada 

día y ganar participación 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 estímulos emitidos por el cliente. Toda esta 

información es muy importante para que una empresa pueda utilizar dicha 

información para mejorar los niveles de calidad que ofrece con el fin de 

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

También se puede aseverar que la satisfacción del cliente posee 3 

dimensiones y estas son: necesidades, opiniones y exigencias del cliente. Ya 

que la satisfacción tiene relación directa con las dimensiones mencionadas y es 

por ello que su estudio o investigación es de suma importancia para entender la 

situación actual de los bienes o servicios ofertados y así poder aplicar acciones 

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

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

tema de suma importancia para poder conocer y medir los niveles de 
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satisfacción de los clientes, es por ello, que se establece que esto es útil 

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 (Mejías, Godoy, & Piña, 2018).  

Por sus partes, los investigadores mencionaron que analizaron los niveles de 

insight del cliente de la empresa Perú 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 están ofreciendo servicios de calidad en los 

distintos medios de publicidad, promociones y atención al cliente. También 

mencionan que existe un nivel medio de satisfacción de los clientes debido a 

que mencionaron la falta de valor agregado de los servicios ofrecidos. Por lo 

tanto, se pudo demostrar una relación entre los distintos niveles de calidad 

ofrecidos con los niveles de satisfacción evidenciados que se puedan percibir 

mediante los bienes o servicios, por último, mencionan que se debe invertir 

mucho más en capacidad tecnológica ya que el actual mercado es muy 

competitivo y va de la mano con las innovaciones digitales (Reyna & Sánchez, 

2019).  

Asimismo, los autores en su artículo de investigación mencionaron se tuvo que 

analizar la relación entre la calidad ofertada por el lugar viajero de Holguín y la 

satisfacción de los turistas; para luego determinar la relación entre ellos y 

conocer las conductas de los mismos. Llegaron a la conclusión de que cuanto 

mayor son las características o atributos de los productos o servicios ofrecidos 

mayores son los niveles de satisfacción 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 así recomendar a 

potenciales clientes que buscan experiencias similares y donde puedan 

satisfacerlas. Por lo tanto, se determinó la conclusión que realmente existe 

relación entre las variables que se pusieron a estudiar (Perez, Martinez, Noda, 

& De Miguel, 2015).  

Por sus parte, en sus artículo de investigación 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 están en función de 

encontrar una vivienda que reúna las características anheladas y de los 

atributos que esta ofrece, ya que los niveles de satisfacción aumentaran si se 

logra cumplir con las necesidades de los clientes y si es posible otorgar valores 

agregados que mejorar dichos niveles de satisfacción. También concluyó que 

la gran mayoría de las empresas no realizan estudios de mercado para conocer 

las necesidades y expectativas de posibles clientes (Audeves, Solís, & Álvarez, 

2013).  

En su artículo de investigación los autores llegaron a la conclusión de que la 

desconfirmación y el performance contribuyen directamente y de manera 

positiva a la obtención de altos niveles de satisfacción de los clientes, ya que 

parte de los estudios de manera cualitativa y empíricas lo afirman. Asimismo, 

mencionan que el performance posee una influencia en la lealtad de los 

clientes, ya que las buenas críticas 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 

satisfacción (Berenger & Moliner, 2011).  

También en sus artículos científico 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 físico y una interrelación de individuos es 

un poco más complicado poder llegar a la persona para provocar emociones 

que logren o convenzan con la compra o adquisición 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 organización debe optar por nuevos y sofisticados 

medios que brindan atención al cliente, esto con la intención de generar 

satisfacción ante la necesidad y demanda de ellos, asimismo, esto conllevará 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 satisfacción 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), así mismo, para poder evaluar la variable satisfacción del cliente el autor 

manifiesta estudiar 5 dimensiones: La primera está conformada por los 

Elementos tangibles: Estos a su vez, describe todo el entorno físico de por 

parte del ente proveedor de servicios, tales como los espacios, decoración, 

equipos, personal y otros elementos que lo conforman, es por ello que se 

presentan indicadores y los cuales son: tecnología y equipos, instalaciones 

físicas y elementos materiales. Como segunda dimensión 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 características del servicio y en el tiempo establecido; posee 

indicadores y son la promesa y sinceridad. La siguiente dimensión menciona a 

la Capacidad de Respuesta, y ésta menciona que es la convicción para poder 

ofrecer un servicio de la manera más eficiente posible, en calidad y rapidez. 

Ésta a su vez posee indicadores y son las condiciones del servicio, rapidez, 

disponibilidad de ayuda y respuesta. 

Como cuarta dimensión se tiene a la seguridad, y ésta nos menciona que es la 

capacidad de atención y de información 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 última dimensión el autor 

menciona que se encuentra la Empatía 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: Atención 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 último, 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.  

Así, 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 

investigación se tienen definiciones conceptuales y son las siguientes: 

Pandemia: Enfermedad que se extiende a niveles alarmantes a nivel mundial, 
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su propagación es inminente y está caracterizado por su gravedad 

(Organización Mundial de la Salud, 2020). Intereses: Es el beneficio, ganancia 

o utilidad que una persona puede obtener de algo. En este sentido, la 

economía también indica el rendimiento del capital (Martin & San Emeterio, 

2014). 

Reprogramación: Conjunto de posibles estrategias con la finalidad proveer un 

periodo de gracia en el cual se generan intereses que se cancelarán previo 

acuerdo de la financiera con el cliente (Garrido & Carrillo, 2013). 

Refinanciamiento: Es el acuerdo de reestructuración del pago inicial reducido y 

tasas de interés más bajas, lo cual permite al deudor pagar el préstamo en un 

período de tiempo más largo y de acuerdo a sus posibilidades (Estrada & 

Zandejas, 2014) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio: La presente investigación es de tipología básica, ya 

que se estudia fines prácticos apoyados en teorías que ayuden a 

conocer y a evaluar las variables de estudio (Concytec, 2018)  

3.1.2. Diseño de investigación:  

Fue de tipología no experimental, de enfoque descriptivo. Asimismo, 

presentó sentido correlacional y fue desarrollada en un determinado 

tiempo, es decir, con un corte transversal y luego se analizó al detalle 

cada una de las variables sin afectar ni experimentar con su 

naturaleza. 

  

  

 

 

 

Donde: 

M : Clientes de la Cooperativa San Martín de Porres LTDA – 

Agencia Picota 

V1 : Estrategias de cobranza     

V2 : Satisfacción del cliente 

r   : Relación 

3.2. Variables y operacionalización 

En esta sección 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, además 

se conocerá la forma de medición y en los anexos se encuentra la matriz 

de operacionalización. 

                       V1 

 

M                      r 

    

                         V2 

 

 

 

 



24 
 

Variable 1. Estrategias de cobranza  

Definición conceptual: Una necesidad válida es poder ejercer actividades 

comerciales que impliquen créditos de bienes o servicios en general, o 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 así recuperar las 

inversiones (Ettinger & Goliet, 2000) 

Definición operacional: Se utilizarán escalas de medición 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: Satisfacción del cliente  

Definición conceptual: Se define como la acción que realizan los 

consumidores a través de una valoración general de la calidad o 

superioridad de un determinado producto (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1988) 

Definición operacional: En la presente investigación se utilizarán escalas 

de medición como muy alto, alto, regular, baja y muy baja; siguiendo los 

procedimientos en base a los indicadores plasmados en el cuestionario de 

preguntas. 

3.3. Población (criterios de selección), muestra y muestreo, unidad de 

análisis  

Población 

La población está comprendida por 120 clientes de la Cooperativa San 

Martín de Porres pertenecientes a la agencia Picota, todos ellos que 

forman parte de la base de datos de clientes. 

Criterios de inclusión: Se considerarán dentro del estudio a los clientes 

de la Cooperativa San Martín de Porres pertenecientes a la agencia Picota 

que forman parte de la base de datos de clientes. 

Criterios de exclusión: Se excluirán a los clientes que no formen parte de 

la base de datos de la Cooperativa San Martín de Porres agencia Picota. 



25 
 

 

Muestra 

En esta parte no se empleó fórmulas, ya que se consideró el mismo valor 

de la población, es decir, 120 clientes.  

Muestreo 

Para definir la cantidad de la muestra se utilizó el muestreo no 

probabilístico; según, Sánchez & 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 fórmulas. 

Unidad de análisis 

Clientes de la Cooperativa San Martín de Porres del presente año 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección 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 relación que existe entre las 

estrategias de cobranza y la satisfacción del cliente. 

Instrumento 

En la presente investigación el instrumento a emplear será el cuestionario, 

que estará dirigido a los clientes de la Cooperativa sede Picota; según 

Hernández, S. (2014) mencionó que es el instrumento para recabar la 

información de las variables a medir. Con respecto al primer cuestionario, 

permitirá medir la Estrategia de cobranza, el cual estará constituido por 15 

preguntas. Asimismo, el segundo cuestionario para medir el nivel de 

satisfacción del cliente estará constituido por 22 preguntas con sus 

respectivas dimensiones e indicadores, como lo demuestra la siguiente 

tabla a continuación: 
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Tabla N° 01 Variables 

Variable Dimensiones 
N de 

ítems 

Escala de 

medición 
Rangos 

Estrategias de 

cobranza 
Política de cobranzas 

 Bueno 

Regular 

Malo 

20-36 

37-58 

59-71 

1-15 

 

Satisfacción del 

usuario 

Elementos tangibles 1-4 

Bueno 

Regular 

Malo 

33-59 

60-83 

84-100 

Fiabilidad 5-9 

10-13 Capacidad de respuesta 

Seguridad 14-17 

Empatía 18-22 

Fuente: Elaboración propia 

 

Validez  

Los instrumentos referentes a las variables estrategias de cobranza y 

satisfacción del cliente, serán validado por la técnica del juicio de expertos 

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

correcciones y/o análisis crítico.  

 

Tabla N°02 Validación de juicio de expertos 

Variable Nº Especialidad  Opinión del experto 

Estrategias de 
cobranza 

1 Metodólogo  Instrumento coherente y 
aplicable. 

2 Especialista  El instrumento puede ser 
aplicado. 

3 Especialista  El instrumento es válido, 
puede ser aplicado. 

Satisfacción del 
cliente 

1 Metodólogo  Instrumento coherente y 
aplicable. 

2 Especialista  El instrumento puede ser 
aplicado. 

3 Especialista  El instrumento es válido, 
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puede ser aplicado. 

Fuente: Fichas de validación del juicio de expertos 

De la tabla anterior, se pudo evidenciar los resultados luego de la 

validación de los instrumentos y el veredicto del estado apto para ser 

aplicada. Por lo tanto, se concluyó que pueden ser aplicados con toda 

normalidad y denotarán datos confiables.  

Confiabilidad 

Se utilizará el coeficiente estadístico de Alpha de Cronbach, de tal manera 

que el valor debe ser lo más aproximada al número 1 y mayor a 0.7, para 

garantizar su aplicabilidad, que será resultado del procesamiento de los 

instrumentos a una encuesta piloto para evaluar su desempeño mediante el 

programa estadístico SPSS. 

Análisis de confiabilidad: Estrategias de cobranza 

Confiabilidad de variable 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 120 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 120 100.0 

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

      Fuente: Cuestionario aplicado a los socios de la Cooperativa San Martín 

Confiabilidad del número de preguntas 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N de 

elementos 

          0.962      15 

                               Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martín. 
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Análisis de confiabilidad: Satisfacción del cliente 

Confiabilidad de variable  

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 120 100.0 

Excluidoª 0 0.0 

Total 120 100.0 

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

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

Confiabilidad del número de preguntas 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
N de 

elementos 

                    0.900           22 

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

3.5. Procedimientos  

En este punto se inició tomando en cuenta la realidad problemática de los 

clientes de la Cooperativa San Martín de Porres, recolectando información 

para las estrategias de cobranza y la satisfacción de los clientes por medio 

de tesis digitales, artículos  de investigación científica, revistas tecnológicas 

y libros electrónicos relacionados con el tema, utilizados para la 

constitución de las bases teóricas, con la conjetura de obtener la definición 

de conceptos, caracteres, dimensiones, indicadores, métodos de 

investigación, teorías y herramientas para sustentar las variables. Después 

de todo lo anteriormente mencionado se solicitará la autorización a la 

Entidad Financiera para la aplicación de los instrumentos teniendo que 

validar por medio del juicio de expertos los cuestionarios que se hará de 

manera directa a los clientes de la Cooperativa San Martín de Porres y 

luego mediante la encuesta piloto evaluar su desempeño, utilizando el 

sistema operativo estadístico SPSS con la razón de efectuar el 

procesamiento estadístico. Para finalizar con los datos procesados 

utilizando estadísticas descriptivas e inferenciales, se procedió a responder 
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los objetivos planteados en la investigación, llegando a conclusiones y 

recomendaciones.  

3.6. Método de análisis de datos 

Con respecto a este tema, se procedió a analizar todos los datos 

estadísticos recabados producto de la aplicación de los instrumentos 

dirigido a los clientes de la Cooperativa representado mediante tablas en el 

software Microsoft Excel para una mejor interpretación, de los cuales serán 

ordenados y procesados por el programa estadístico SPSS versión 28; así 

mismo, se utilizará la estadística descriptiva e inferencial como la media, la 

varianza, la desviación estándar, los coeficientes de Alpha de Cronbach, 

prueba de normalidad y por último se obtuvo la correlación estadística Rho 

de Spearman, para luego proceder a ser calculadas a través de las 

medidas de tendencia central y de dispersión. Los valores se presentan a 

continuación: 

RANGO  RELACION 

       -1   

-0.9 a -0.99 

-0.7 a -0.89  

-0.4 a -0.69  

-0.2 a -0.39  

-0.01 a -0.19 

        0  

0.01 a 0.19 

0.2 a 0.39  

0.4 a 0.69  

0.7 a 0.89  

0.9 a 0.99 

        1 

 Correlación negativa grande y perfecta 

Correlación negativa muy alta 

Correlación negativa alta 

Correlación negativa moderada 

Correlación negativa baja 

Correlación negativa muy baja 

Correlación nula 

Correlación positiva muy baja 

Correlación positiva baja 

Correlación positiva moderada 

Correlación positiva alta 

Correlación positiva muy alta 

Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: Hernández Sampieri, 2014.  

3.7. Aspectos éticos 

Se establecerá de acuerdo a la guía de la Universidad Cesar Vallejo, así 

como también se utilizará las normas APA séptima edición, de la misma 
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forma se empleará los principios éticos internacionales, empezando por el 

principio de autonomía respetando la participación voluntaria en el estudio 

de los clientes comerciantes de la Cooperativa San Martín de Porres sobre 

la percepción de las estrategias de cobranza de manera y sin 

condicionamiento alguno; así mismo se ejecutará el fundamento de 

beneficencia ya que los resultados obtenidos, permitirá establecer 

sugerencias y recomendaciones para dar solución al problema del estudio. 

También se cumple con los fundamentos de no maleficencia por cuanto la 

información recopilada fue utilizada con fines académicos, buscando la 

manera de no afectar o hacer daño a los comerciantes que representan la 

muestra. Por último, se cumplió con el principio de justicia, puesto que la 

información personal de cada uno de los comerciantes se mantendrá en 

total reserva y confidencialidad y el trato será a todos por igual. 
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IV. RESULTADOS 

A partir de este punto se muestran los datos recabados por las encuestas 

aplicadas y transformadas por el sistema estadístico, asimismo, se precisa 

que los resultados obtenidos, son presentados a continuación de manera 

que sean lo más entendible posible. 

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

de Porres – Agencia Picota, San Martín 2022. 

Con respecto al primer objetivo específico, se analizó las estrategias de 

cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres – Agencia Picota, 

San Martín 2022, cuyos resultados se muestran a continuación: 

Tabla 3 

Nivel de estrategias de cobranza de la Cooperativa San Martin de Porres – 

Agencia Picota, San Martín 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 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martín 

Gráfico 1 

Histograma Estrategias de cobranza 

 
Fuente: Estadístico SPSS 28. Resultado de la aplicación de encuestas a los clientes de la 

Cooperativa San Martín de Porres 



32 
 

Interpretación 

En la tabla 3 y gráfico 1 se puede observar a detalle los valores emitidos 

por los clientes de la Cooperativa San Martín Sede Picota respecto al nivel 

de estrategias de cobranza; el cual se logró 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 información se presenta a la hipótesis correspondiente: 

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

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín, 2022 

Luego de poder conocer los resultados, se logró 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 hipótesis planteada. 

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

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín 2022 

Los resultados para analizar el nivel de satisfacción de los clientes 

encuestados fueron los siguientes: 

Tabla 4 

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

Agencia Picota, San Martín, 2022 

Escala Rangos Frecuencia Porcentaje 

Malo 33-59 23 19.2 

Regular 60-83 70 58.3 

Bueno 84-100 27 22.5 

Total  120 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martín. 
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Figura 2 

Histograma Satisfacción del cliente 

 
 

Fuente: Estadístico SPSS 28. Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San 

Martín de Porres 

Interpretación 

La tabla 4 y la figura 2 demuestran que los clientes de la Cooperativa San 

Martín Agencia Picota consideran que existe un nivel regular de 

satisfacción con un porcentaje del 58.3%, por sus partes existieron clientes 

que lo calificaron como bueno y esto representó un total de 22.5% y el 

resto, es decir, el 19.2% dieron su valoración como malo. A continuación de 

muestra la hipótesis planteada para poder contrastarla con los resultados: 

H2: Existe un buen nivel de satisfacción del cliente de la Cooperativa San 

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín 2022. 

Claramente se puede apreciar que los resultados son distintos a la 

hipótesis, ya que los resultados dieron un nivel de satisfacción regular y la 

hipótesis planteada fue de nivel bueno, por consiguiente, se rechaza dicha 

hipótesis. 
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4.3. Determinar la relación que existe entre las estrategias de cobranza 

y la satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres 

- Agencia Picota, San Martín 2022 

Para este apartado se tuvo que realizar la prueba de normalidad, la cual 

estuvo comprendida por la prueba de Kolmogórov-Smirnov ya el 

requerimiento para su aplicación 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 correlación mediante el 

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

Tabla 5 

Prueba de normalidad. 

  

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Estrategias de cobranza 0.231 120 0.000 

Satisfacción del cliente 0.296 120 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 28. Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martín de 

Porres 

Interpretación 

Como se puede evidenciar en la tabla 5, los resultados de la prueba de 

normalidad de Kolmogórov-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 estableció la correlación entre las variables y se empleó el coeficiente de 

correlación de Rho Spearman. Las hipótesis que fue planteada en la 

presente investigación es la siguiente:  

Hi: Existe relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 

satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 

Picota, San Martín 2022 
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Tabla 6 

Relación significativa entre las estrategias de cobranza y la satisfacción del 

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

Martín 2022 

  
Estrategias de 

cobranza 
Satisfacción del 

cliente 

Rho de 
Spearman 

Estrategias de 
cobranza 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 0.137 

Sig. (bilateral) 
 

0.135 

N 120 120 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de 
correlación 

0.137 1.000 

Sig. (bilateral) 0.135 
 

N 120 120 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Cooperativa San Martín. 

Interpretación:  

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

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

correlación positiva muy baja no significativa, con una significación bilateral 

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

la cual asevera que existe relación significativa entre las variables. 
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V. DISCUSIÓN 

5.1. Determinar la relación que existe entre las estrategias de 

cobranza y la satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de 

Porres - Agencia Picota, San Martín 2022 

En la investigación se pudo determinar dicha la relación a nivel estadístico 

de las variables y los resultados fueron que el coeficiente de relación Rho 

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

correlación positiva muy baja, con una significación bilateral de 0.135. Esta 

parte estadística de la investigación fue muy importante además de señalar 

la existencia o no existencia de relación, se pudo conocer el grado de 

relación de las variables y este resultó tener una relación no muy estrecha 

entre las mismas y quiere decir que existen muchos más factores que se 

tienen que estudiar y tomar acciones que puedan mejorar los niveles de 

satisfacción del cliente. La Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 

Picota posee buenos resultados de satisfacción de sus clientes y por lo 

tanto debe seguir mejorando para llegar a ser una entidad líder en toda la 

región San Martín. 

Asimismo, Castro (2020) en su investigación en el área crediticia 

desarrollada en la majestuosa ciudad de Trujillo, menciona que los 

resultados arrojaron que 9 clientes pertenecían a la categoría de no 

calidad, 75 a calidad continua y 113 en la categoría de calidad. Por el lado 

de satisfacción se tuvo como resultado el siguiente: en la categoría muy 

satisfecho se encontraron 131 clientes, en satisfecho 105 y solo 7 clientes 

manifestaron su disconformidad. Por tanto, se llegó a la conclusión de la 

existencia de una relación estadísticamente positiva de magnitud media 

entre los niveles de calidad del servicio al cliente y la satisfacción del 

mismo. Es por ello, luego de conocer los conocimientos y experiencias del 

autor experto en temas de estrategias de cobranza y satisfacción del 

cliente se concuerda con la relación de las variables. 
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Por sus lados, Pisfil & Martinez (2021) en su investigación de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos LTDA en la ciudad de 

Pimentel – Perú, 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 conclusión de la existencia de una buena interrelación de la 

calidad ofrecida con los niveles de satisfacción del cliente. Es por ello que 

se puede aseverar que el resultado obtenido, es similar resultado reflejado 

en con presente investigación porque se pudo apreciar que los niveles de 

satisfacción que se encontraron en relación 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 día más, ya que la Cooperativa San Martin de Porres es 

una de las entidades de intermediación financiera más importantes y 

representativa en la Región San Martín, y fruto de su crecimiento es 

precisamente los esfuerzos que ha venido desarrollando a lo largo de sus 

más de 50 años de creación.  

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

de Porres – Agencia Picota, San Martín 2022. 

Con respecto a la variable anteriormente mencionada (Estrategias de 

cobranza) arrojaron los siguientes resultados: 45.8% de la muestra 

encuestada dio su opinión como un nivel regular, el 29.2% lo juzgó como 

bueno y el 25% indicaron que es malo. Por lo tanto, no se está aplicando 

de manera eficiente los conocimientos de los autores con sus teorías y 

estudios relacionados con las estrategias de cobranza, ya que si fuera así 

se estarían obteniendo mejores resultados y así la empresa se viera 

beneficiada en sus niveles de calidad de cartera y mejores niveles de 

utilidades por la intermediación financiera. Es por ello, que se propondrá 

recomendaciones que puedan ser aplicadas y así obtener mejores niveles 

en años futuros.  

Según Ettinger & Goliet (2000) mencionaron que las estrategias de 

cobranza son todas las necesidades con fines de actividades comerciales 



38 
 

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 investigación, ya que la Cooperativa San Martín de Porres 

Agencia Picota también posee sus objetivos, procedimientos y estrategias 

de cobranza para afrontar la realidad económica 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 mención. 

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

Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín 2022 

Se obtuvieron los siguientes resultados: el 58.3% consideran que la 

satisfacción de los clientes fue regular, el 22.5% manifestó 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 satisfacción 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 están ofreciendo de la mejor manera, sin 

embargo, los niveles de satisfacción con nivel alto en la investigación son 

superiores a los niveles bajos de satisfacción, y esto quiere decir que la 

Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota puede obtener mejores 

niveles de satisfacción si aplica estrategias y/o políticas de calidad en sus 

productos y servicios financieros.  

Asimismo, Rubio, Florez & Rodriguez (2017) en su valioso estudio sobre la 

satisfacción del cliente desarrollado en entidades financieras en la ciudad 

de Colombia, mencionaron que servicios que brindan las cooperativas 

financieras, están asociados a la percepción con relación 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 satisfacción es muy 
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importante poder ofrecer una atención personalizada y eficiente que logren 

cubrir las necesidades financieras y de carácter 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 así con el tiempo ir mejorando los niveles de satisfacción 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 gestión de cobros está directamente 

ligada a la satisfacción del usuario en la empresa ya que se pudo 

determinar que existe un alto nivel de insatisfacción en las dimensiones 

confiabilidad, tangibilidad, responsabilidad y seguridad, todo esto por una 

mala gestión de la empresa en las área de cobranza y aplicar estrategias 

que puedan a ayudar a mejorar dicho proceso y por ende elevar los niveles 

de satisfacción. Por lo tanto, se concuerda con el autor ya que similar 

experiencia se pudo evidenciar en la presente investigación ya que se 

determinó que las estrategias aplicadas en los procesos de cobranza son 

regulares y por ende el nivel de satisfacción también se evidenció que fue 

regular, por lo tanto, al aplicar buenas estrategias de cobranza que puedan 

obtener mejores resultados para la empresa se verá reflejado también en 

los niveles de satisfacción de los clientes, ya que lo óptimo es que siempre 

prime el principio de respeto y equidad entre los trabajadores de la 

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

También Hernández (2011) de acuerdo a su investigación afirmó que para 

conocer de manera profunda la satisfacción 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 estímulos emitidos por el cliente. Asimismo, 

mencionó 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 satisfacción del cliente. Por lo tanto, se 

concuerda con el autor, ya que sin duda alguna los niveles de satisfacción 

del cliente se encuentran en función a los niveles de calidad y experiencias 

positivas que se puedan ofrecer, y esto se evidenció en la investigación ya 

que se pudo analizar los resultados y los cuales arrojaron que la 

Cooperativa San Martín de Porres Agencia Picota tiene niveles regulares 

de satisfacción del cliente y esto se debe a regulares estándares 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, así como la atención que brinda.  

Asimismo, se puede concordar con el autor, ya que los resultados 

obtenidos fueron similares y se apegan a la realidad de la Región Martín, 

estos datos reflejaron que los niveles de calidad luego de la obtención de 

un servicio tiene una relación directa con los niveles de satisfacción de los 

clientes de la Cooperativa San Martín de Porres en la agencia Picota y es 

aquella relación una información muy valiosa para poder mejorar los 

distintos procesos crediticios y las políticas de cobranza de los clientes, ya 

que todos estos ámbitos del proceso crediticio debe evidenciar una calidad 

diferenciada y mejor a comparación de la otras entidades financieras.  
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VI. CONCLUSIONES 

6.1. Se determinó una correlación positiva muy baja, con una significación 

bilateral de 0.135 entre las variables estrategias de cobranza y satisfacción 

de los clientes de la Cooperativa San Martin de Porres – Agencia Picota, 

San Martín 2022, es decir, existe una relación entre ambas variables, pero 

se deben mejorar todos los procesos de cobranza para poder obtener 

mejores resultados en la satisfacción 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 está siendo eficiente 

en sus procesos de cobranza, una de ellas son las llamadas telefónicas a 

terceros e inadecuadas formas y horarios de visitas en las viviendas de los 

clientes.   

6.3. El nivel de satisfacción 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 modernización de los 

ambientes y por la demora en los distintos procesos de intermediación 

financiera como atención 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 gestión de talento humano de la 

Cooperativa San Martin de Porres sede corporativa, gestionar 

adecuadamente la contratación de personal altamente calificado en las 

funciones de asesoría crediticia y cobranza, e invertir en capacitaciones y 

seminarios de motivación para los empleados, liderando los esfuerzos 

para lograr mejoras en los niveles de satisfacción de los clientes de la 

sucursal cooperativa de San Martín de Porres Picota. 

7.2 A la administración de la agencia Picota, incrementar los esfuerzos en 

trabajar de acuerdo a los lineamientos de la política crediticia, para 

obtener mejores resultados año a año. 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 Martín de Porres para 

realizar un diagnóstico de satisfacción del cliente de la Cooperativa San 

Martín 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 así generar acciones que contribuyan a la mejora de 

los diferentes niveles de satisfacción de los clientes. Por otro lado, 

promover el uso de buzones de comentarios con los clientes para obtener 

información sobre las deficiencias diarias y así tomar medidas para 

mejorarlas. 
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Anexo 7: Matriz de operacionalización de variable 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

Estrategias de 
cobranza 

 Una necesidad válida 
es poder ejercer 
actividades comerciales 
que impliquen créditos 
de bienes o servicios 
en general, o 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 así 
recuperar las 
inversiones   (Ettinger & 
Goliet, 2000) 

Se evaluará de 
mediante las 
dimensiones que 
aplicadas 
mediante el 
cuestionario de 
preguntas a los 
clientes de la 
Cooperativa San 
Martin de Porres 
según lo indicado 
por el Autor 
(Ettinger & Goliet, 
2000) 

Políticas de 
cobranza 

Notificación por escrito 

Ordinal 

Llamadas telefónicas 

Visita personal 

Agencia de Cobranza 

Recurso legal 

Satisfacción del 
usuario 

Se define como la 
acción que realizan los 
consumidores a través 
de una valoración 
general de la calidad o 
superioridad de un 
determinado producto  
(Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 
1988) 

Se evaluará la 
satisfacción del 
usuario, con sus 
respectivas 
dimensiones y 
consecuentemente 
con los 
indicadores que 
serán medidos 
estadísticamente a 
partir del recojo de 
la información 
mediante el 
cuestionario. 

Elementos 
tangibles 

Horarios flexibles 

Ordinal 

Instalaciones físicas 

Elementos materiales 

Fiabilidad 
Promesa 

Sinceridad 

Capacidad de 
respuesta 

Condiciones del servicio 

Rapidez 

Disponibilidad de ayuda 

Seguridad 

Confianza 

Amabilidad 

Apoyo 

Empatía 
Atención personalizada 

Necesidades 
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ANEXO 8: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Estrategias de Cobranza y satisfacción del cliente de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, San Martín 2022 

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

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 
Problema general: 

¿Cuál es la relación que existe entre las 
estrategias de cobranza y la satisfacción del 
cliente de la Cooperativa San Martin de Porres 
- Agencia Picota, San Martín 2022? 

Problemas específicos: 

¿En qué estado se encuentran las estrategias 
de cobranza de la Cooperativa San Martin de 
Porres - Agencia Picota, San Martín 2022? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente de 
la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 
Picota, San Martín 2022? 

Objetivo general: 

Determinar la relación que existe entre las 
estrategias de cobranza y la satisfacción del 
cliente de la Cooperativa San Martin de Porres 
- Agencia Picota, San Martín 2022 

Objetivos específicos: 

Analizar las estrategias de cobranza de la 
Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 
Picota, San Martín 2022 

Analizar el nivel de satisfacción del cliente de 
la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 
Picota, San Martín 2022 

Hipótesis general: 

H1: Existe relación significativa entre las estrategias 
de cobranza y la satisfacción del cliente de la 
Cooperativa San Martin de Porres - Agencia Picota, 
San Martín 2022 

Hipótesis específicas: 

H1: Existe un buen nivel de estrategias de cobranza 
de la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 
Picota, San Martín 2022 
H2: Existe un buen nivel de satisfacción del cliente de 
la Cooperativa San Martin de Porres - Agencia 
Picota, San Martín 2022 

Técnica 
 

Encuesta 
 
 
 

Instrumento 
 

Cuestionario 
 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Tipo de investigación: 

Básica 
 
Diseño de investigación: 

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

Dónde: 

Población: 

En la presente investigación, la población 
estará comprendida por 120 clientes de la 
Cooperativa San Martín de Porres, todos ellos 
inscritos en el padrón actualizado a la fecha. 
 
Muestra: 

Estará conformada por 93 clientes activos de 
la Cooperativa San Martín de Porres, Picota 

 

Variable Dimensiones 

Estrategias de 
cobranza 

Políticas de cobranza 

Satisfacción del 
cliente 

Elementos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 
 

O1 
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M:  

O1: Estrategias de cobranza. 

O2: Satisfacción del cliente 

r: Relación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

r M 

O2 
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ANEXO 9 
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ANEXO 10 
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Anexo 11 
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ANEXO 12 

 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

X1 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 

X2 2 2 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 3 4 

X3 2 2 4 2 4 3 3 4 4 4 2 4 4 2 3 

X4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

X5 1 2 3 2 3 3 1 3 3 2 1 3 3 3 3 

X6 5 5 2 2 5 2 4 2 5 2 5 5 2 3 5 

X7 3 2 4 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 

X8 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

X9 2 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

X10 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

X11 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 4 4 3 4 

X12 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

X13 2 3 3 3 4 4 4 2 3 2 2 4 4 2 3 

X14 3 4 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 2 2 

X15 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

X16 3 2 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 4 2 4 

X17 4 3 3 3 2 4 4 3 2 3 3 2 4 4 2 

X18 3 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 3 1 3 

X19 4 2 3 3 2 3 4 3 2 2 2 2 4 3 2 

X20 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 3 

X21 3 2 3 2 2 2 2 3 4 4 4 4 2 2 4 

X22 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 

X23 4 3 4 2 4 2 3 4 2 3 3 2 4 3 3 

X24 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

X25 3 2 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 2 2 2 

X26 4 2 4 2 3 4 4 2 3 2 2 2 2 2 3 

X27 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 

X28 2 3 1 1 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 3 

X29 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 

X30 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 5 

X31 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

X32 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

X33 3 2 3 3 2 1 3 1 3 3 3 2 3 2 2 

X34 2 4 4 2 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 

X35 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

X36 2 2 3 2 3 4 4 3 3 2 4 4 2 2 2 

X37 3 2 2 3 4 2 4 2 2 4 4 3 3 2 3 

X38 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

X39 1 1 1 3 2 1 3 2 3 3 1 2 1 3 3 

X40 2 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 4 4 3 

X41 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 
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X42 2 2 4 4 4 2 3 2 4 3 4 4 2 3 3 

X43 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

X44 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

X45 1 2 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 2 2 2 

X46 1 2 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 1 

X47 4 2 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 3 2 3 

X48 3 4 2 3 3 3 5 3 3 5 4 5 2 5 5 

X49 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

X50 2 2 3 4 4 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 

X51 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

X52 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

X53 3 1 1 3 3 2 3 3 2 1 2 2 1 1 1 

X54 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 

X55 2 2 4 2 4 2 4 4 4 3 3 2 2 4 2 

X56 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 

X57 5 4 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 

X58 2 2 4 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 

X59 1 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2 3 1 2 

X60 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

X61 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 

X62 3 3 2 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 

X63 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

X64 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 

X65 3 3 3 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 

X66 3 4 3 2 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 

X67 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

X68 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 

X69 1 3 3 1 3 1 3 3 3 1 3 3 1 2 1 

X70 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 2 4 4 3 

X71 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

X72 4 3 3 4 2 4 2 2 2 4 3 2 3 2 3 

X73 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 2 3 2 

X74 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

X75 2 3 1 2 1 1 2 2 3 3 1 1 3 2 3 

X76 2 2 4 4 2 3 2 4 4 2 2 2 4 2 2 

X77 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1 3 2 1 2 1 

X78 4 3 4 4 2 2 2 4 3 2 4 4 2 4 2 

X79 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 

X80 3 1 3 1 1 1 3 2 1 1 3 1 3 2 1 

X81 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

X82 1 1 2 3 3 2 1 2 1 3 2 1 2 1 1 

X83 3 2 4 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 4 2 

X84 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

X85 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 4 4 

X86 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 2 4 2 3 3 
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X87 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

X88 1 1 1 1 3 2 2 2 2 1 2 1 3 2 2 

X89 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 2 2 3 4 2 

X90 3 2 3 2 3 4 4 2 2 3 3 2 4 2 3 

X91 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

X92 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 

X93 1 3 1 1 1 1 3 1 3 1 3 3 2 3 3 

X94 3 2 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2 2 

X95 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

X96 4 4 2 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 2 

X97 4 4 3 3 3 2 3 2 3 2 4 2 2 4 3 

X98 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

X99 3 1 3 3 2 3 2 1 1 2 3 2 1 2 2 

X100 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 4 4 4 3 2 

X101 3 3 1 3 3 3 2 1 2 2 3 3 2 3 2 

X102 4 2 3 2 4 3 3 2 2 4 3 2 2 2 4 

X103 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 4 4 2 

X104 1 2 1 3 3 1 2 3 3 2 1 2 1 1 1 

X105 2 1 2 2 2 2 1 3 1 3 2 1 1 1 1 

X106 4 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 2 2 

X107 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 

X108 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 

X109 4 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 2 2 

X110 4 4 2 4 4 3 2 4 2 4 4 4 3 2 2 

X111 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

X112 4 2 2 3 2 4 2 4 2 4 2 3 3 2 2 

X113 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 

X114 3 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 3 2 2 3 

X115 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

X116 4 2 2 4 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 2 

X117 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

X118 4 4 4 2 2 2 2 2 3 2 4 3 3 4 3 

X119 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

X120 4 4 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 2 4 
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ANEXO 13 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

X1 3 2 3 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 2 4 3 

X2 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 2 3 4 4 2 3 2 

X3 4 3 4 2 4 2 3 4 2 3 3 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

X4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

X5 3 2 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 2 3 3 2 4 2 2 

X6 4 2 4 2 3 2 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 

X7 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 2 3 2 2 2 4 3 2 3 4 3 

X8 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 

X9 4 2 3 2 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

X10 1 1 1 1 4 2 3 2 3 3 2 4 2 2 2 3 3 3 2 4 3 2 

X11 4 4 4 4 1 1 1 1 2 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

X12 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

X13 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

X14 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 2 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

X15 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 3 1 2 1 3 1 3 3 3 

X16 1 2 3 1 3 2 1 1 2 2 4 4 3 2 2 2 3 4 2 2 4 3 

X17 2 4 2 4 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 

X18 3 3 2 1 2 2 3 1 2 1 4 3 2 2 2 4 3 2 3 4 3 3 

X19 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 

X20 3 2 2 2 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 2 

X21 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 5 2 2 2 3 3 3 2 4 3 2 3 

X22 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

X23 2 2 2 3 3 3 2 4 3 2 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 2 

X24 4 5 5 5 5 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 5 4 5 5 4 4 4 

X25 4 4 4 4 5 3 2 2 2 4 3 2 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 

X26 4 4 4 4 5 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 1 3 1 3 3 3 4 

X27 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

X28 3 3 1 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 

X29 3 2 2 2 3 4 5 5 5 5 5 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 

X30 2 2 2 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

X31 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 

X32 1 2 2 2 2 5 5 5 5 4 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 

X33 2 2 1 3 2 3 3 1 2 1 3 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 

X34 4 4 3 4 2 3 2 2 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

X35 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 

X36 4 2 2 3 2 4 4 2 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 3 4 2 

X37 4 4 2 4 4 4 2 2 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 2 3 

X38 5 5 4 4 5 4 4 4 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 3 2 4 

X39 2 3 3 1 3 3 1 2 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 

X40 2 4 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 4 4 2 

X41 1 3 2 3 2 3 1 1 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 3 2 

X42 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 
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X43 4 4 5 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 5 4 5 4 5 5 5 

X44 5 5 5 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 4 

X45 1 2 3 2 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 2 3 3 4 2 2 

X46 3 3 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 4 5 4 4 5 4 1 

X47 4 4 4 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 2 1 2 1 1 1 4 

X48 2 3 2 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 

X49 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 3 4 3 4 5 

X50 2 2 2 4 4 2 2 3 4 2 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 

X51 5 5 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 4 

X52 5 5 5 4 5 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 5 

X53 2 2 1 1 3 2 3 2 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 2 

X54 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 1 

X55 4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 2 

X56 2 2 2 1 2 4 4 5 5 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 2 

X57 1 3 2 1 2 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 3 1 

X58 1 2 3 2 2 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 4 4 4 3 1 

X59 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 2 2 2 4 

X60 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 3 2 2 2 2 2 

X61 2 1 2 1 2 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 2 2 2 3 2 1 

X62 2 2 2 4 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

X63 2 4 2 2 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 2 2 2 1 1 

X64 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 2 3 2 4 2 3 4 5 

X65 4 2 3 2 3 3 2 4 2 2 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 2 

X66 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 4 1 

X67 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 4 5 

X68 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 3 4 

X69 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 

X70 4 4 4 5 4 5 3 3 2 4 4 3 3 3 3 5 4 4 5 4 4 4 

X71 5 5 5 4 5 5 3 4 4 3 3 2 3 3 4 1 2 1 1 1 3 5 

X72 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 2 2 2 4 4 3 4 

X73 4 2 4 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 3 3 3 3 2 3 

X74 4 5 4 4 5 5 3 2 3 4 3 2 2 2 4 5 4 4 5 5 5 4 

X75 3 3 2 1 2 1 2 2 2 2 4 2 3 3 3 4 4 5 5 5 4 1 

X76 4 3 2 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 

X77 1 3 1 1 3 2 2 2 2 3 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

X78 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 1 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 

X79 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 

X80 1 2 2 1 1 2 1 2 2 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

X81 3 1 3 1 1 2 1 1 2 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 

X82 2 2 4 2 2 3 3 4 4 5 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 

X83 1 3 2 2 1 3 1 2 3 3 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

X84 2 1 3 3 3 3 4 4 5 2 1 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 

X85 1 2 2 1 2 1 3 3 2 4 5 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 

X86 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

X87 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 
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X88 3 4 4 3 3 2 2 2 1 5 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 

X89 4 4 4 4 5 4 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 

X90 4 4 4 4 5 5 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 

X91 1 1 3 3 1 1 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 2 1 

X92 2 2 2 4 2 2 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 3 2 1 

X93 2 2 3 4 2 3 4 2 4 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 5 4 

X94 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 2 

X95 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 2 3 1 

X96 1 1 2 2 1 2 2 3 1 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 3 2 1 

X97 4 3 4 2 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 5 4 

X98 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 2 

X99 1 2 3 2 2 2 1 1 3 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 2 3 1 

X100 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 2 3 3 4 2 3 4 5 4 

X101 1 1 1 2 2 1 2 1 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 2 

X102 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 3 2 3 1 

X103 2 2 2 4 4 4 2 2 3 2 3 4 3 2 2 2 4 4 3 3 3 3 

X104 4 4 4 4 5 4 5 5 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 

X105 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 3 5 

X106 4 2 3 2 3 3 2 4 2 1 2 2 3 4 4 3 2 2 5 4 3 2 

X107 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 1 

X108 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

X109 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 1 1 3 3 2 3 3 4 4 5 4 

X110 3 5 5 5 5 5 4 2 2 4 2 1 2 1 1 1 1 1 3 2 3 4 

X111 4 4 4 5 4 5 3 4 2 2 2 2 4 2 4 2 4 4 2 5 5 4 

X112 3 4 4 2 2 4 5 4 5 5 1 1 1 1 2 2 1 2 5 4 4 4 

X113 2 2 1 2 1 1 2 2 3 4 4 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 2 

X114 2 4 3 4 3 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 2 

X115 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

X116 4 4 2 2 2 3 3 1 1 3 3 2 3 3 2 1 2 2 1 1 1 2 

X117 5 5 4 5 4 4 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 4 

X118 3 3 2 2 3 2 2 2 4 2 4 2 4 4 4 3 3 2 2 4 2 4 

X119 4 4 4 4 4 5 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 4 

X120 3 3 4 2 4 4 4 4 4 2 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 
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Anexo 14 
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Anexo 15 
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Anexo 16 
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Anexo 17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


