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Resumen

La presente investigacion Estrategias de Cobranza y su Relaciéon con la Morosidad
de Primas del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, tiene como finalidad
investigar y estudiar a uno de los canales de cobranza de la comparfia RIMAC
Seguros, el canal GSP Worksite, el cual opera la gestion de cobranza a nivel
empresa considerando descuento por planilla con una recaudacién mensual.
Desarrollando la problemética general, siendo este el principal objetivo, para
determinar: ¢Cual es la relacibn que existe entre estrategias de cobranza y
morosidad de primas del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros? Los propdésitos
especificos para desarrollar son: a) Determinar la relacibn que existe entre
estrategias de cobranza y gestion de la morosidad de primas, b) Determinar la
relacion que existe entre la estrategia de cobranza y las herramientas de cobro de
deudas de primas, y c) Determinar la relacion que existe entre la estrategia de
cobranza y los programas de cobro de deudas de primas. La hipétesis general
queda demostrada estadisticamente comprobando que si existe relacién entre la
estrategia de cobranzay la morosidad de primas del canal GSP Worksite en RIMAC

Seguros en el afio 2021.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, morosidad
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Abstract

The present research Collection Strategies and their Relationship with the
Delinquency of Premiums of the GSP Worksite channel in RIMAC Seguros, aims to
investigate and study one of the collection channels of the company RIMAC
Seguros, the GSP Worksite channel, which operates the collection management at
the company level considering payroll discount with a monthly collection.
Developing the general problem, being this the main objective, to determine: What
is the relationship between collection strategies and premium delinquency of the
GSP Worksite channel in RIMAC Seguros? The specific purposes to be developed
are: a) To determine the relationship between collection strategies and premium
delinqguency management, b) To determine the relationship between collection
strategy and premium debt collection tools, and c) To determine the relationship
between collection strategy and premium debt collection programs. The general
hypothesis is statistically demonstrated by proving that there is a relationship
between the collection strategy and the premium delinquency of the GSP Worksite

channel in RIMAC Seguros in the year 2021.

Keywords: Collection strategies, delinquency, premium delinquency



I. INTRODUCCION

La presente investigacion nos llevara rapidamente a un viaje en la historia para asi
ubicarnos en el afio 1895, fecha en la cual se inicia por primera vez la actividad
aseguradora en el Perl. (Apeseg,17 de enero 2019) Y es que hoy, con un poco
mas de 125 afios en el mercado la primera compafiia aseguradora se mantiene aun

vigente, consolidada y lider en el mercado asegurador peruano.

Segun la SBSy AFP, en el Pert hay 20 compafias de seguros, dandonos a conocer
también que RIMAC es la compafia aseguradora que lidera el mercado peruano
con un 30.4%. La empresa Pacifico le sigue con 26.39%, en tercer lugar, esta
Mapfre con un 13.44 seguida por La Positiva con solo el 11.87%. Las empresas

antes mencionadas todas estas empresas agrupan el 82.1% de las ventas.

Lo que da entrada a la curiosidad, de querer saber como una compafiia con mas
de 125 afos en el mercado se mantiene sostenible y mas aun lider en el mercado
asegurador. RIMAC Seguros (2020) Memoria Anual 2020, dice:

“‘Nuestra estrategia de gestidn sostenible, se sustenta en el compromiso de
generar valor compartido desde la esencia de nuestro negocio: la prevencion. Dicha
estrategia se alinea de manera organica con nuestro propoésito como Compafia -
“Protegemos tu mundo, impulsamos tu bienestar”, y se evidencia en cada una de

nuestras lineas de negocio, a través de diversas iniciativas...” (p.6).

En relacion con lo citado, lo que nos dan a conocer es cada una de sus areas y
canales, se encuentran alineadas a las estrategias y propoésitos de la compaiiia,
dando a entender que las estrategias aplicadas estan brindado los resultados
esperados; ahora bien, continuando en sus memorias, RIMAC hace mencién a que
como compafiia mantienen en gestion, procesos judiciales, administrativos y
arbitrales; en algunos casos actuando como demandante o demandado, lo que
termina precisando como cobranza de primas a deudores morosos, rentas de
inmuebles, entre otros, que bien es cierto lo viene manejando su departamento
legal. (RIMAC Seguros,2020); lo que nos lleva a una interrogante, ¢ qué sucede con
aguellos asegurados que incumplen con el compromiso de pago y terminan

convirtiéndose en parte de la cartera morosa?, en algunos casos, llegando hasta



una cobranza legal. Lo que nos lleva a realizar la siguiente pregunta: ¢ Cual es la
estrategia de cobranza?, o como se define conceptualmente, ¢Cuales son las
gestiones organizadas tempranamente para que las cuentas pendientes de pago
en una institucion se conviertan en dinero liquido rapida y eficientemente? (Accion

International Headquarters, 2008)

Asi también, sera necesario preguntar ¢como va la morosidad?, qué segun su
definicion conceptual, es cuando el pago no se realiza antes del vencimiento o al
final del “periodo de gracia” establecido en un préstamo o acuerdo de pago, en el
caso de que una deuda se pague en cuotas. La fecha de morosidad es la fecha de

vencimiento del pago (Delinquent Debt Collection, 2015).

Dicho de otra manera, segun afirma la ILO’s Impact Insurance (2021), los
asegurados deben tener las facilidades necesarias para cumplir con el pago de sus
primas, o es posible que esta misma accion, pueda llevar al rechazo del producto
a pesar de saber su valor. Precisa también, que los sistemas de cobranza que
trabajan de manera eficiente brindan la seguridad que el asegurado necesita al
saber que cuentan con su cobertura, a diferencia de aquel que falla y termina
generando una falsa morosidad por no registrar los pagos, logrando en muchos
casos romper toda relacion entre asegurado y compafia de un dia para otro.

Por dicha razon, esta investigacion desarrolla como finalidad investigar y analizar a
uno de los canales de cobranza de la compafiia RIMAC Seguros que es el canal
GSP Worksite, el cual maneja una gestién de cobranza a nivel empresa, bajo un
proceso de descuento por planilla 'y con un flujo mensual de recaudo, para asi evitar
la caida por morosidad desde los 30, 60 y 90 dias con posible disolucion del

contrato.

En relacién con todo lo mencionado, la presente investigacion plantea a modo de
pregunta una problematica general; ¢(Cual es la relacibn que existe entre
estrategias de cobranza y morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac
Seguros?, y de manera mas especifica el poder determinar: a) ¢ Cudl es la relacion
gue existe entre la estrategia de cobranza y la gestién de la morosidad de primas?,

b) ¢Cudl es la relacion que existe entre la estrategia de cobranza y herramientas



de cobro de deudas de primas?, y c) ¢Cual es la relacibn que existe entre la

estrategias de cobranza y programas de cobro de deudas de primas?.

El objetivo o proposito principal de esta tesis, es Evidenciar la relacion entre la
estrategia de cobranza y la morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac
Seguros, para lo cual cumpliremos con los siguientes propositos en especifico: a)
Establecer la relacién que existe entre estrategias de cobranza y gestion de la
morosidad de primas, b) Evidencias la relacion entre la estrategia de cobranzay las
herramientas de cobro de deudas de primas, y c) Evidenciar la relacion que existe
entre la estrategia de cobranza y los programas de cobro de deudas de primas.
Para asi poder llegar a una hipétesis general que es el comprobar si existe relacién
entre la estrategia de cobranza y la morosidad de primas del canal GSP Worksite.

La presente indagacion se orienta en fundamentar el estudio de la relacion de la
variable estrategia de cobranza que sera medido a través de los objetivos, politicas
y las mejores précticas en la cobranza y de la variable morosidad que sera medido
a través de la gestion de la morosidad, asi como de las herramientas y programas

del cobro de deudas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Para Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014, p.164), justificar “es explicar el
motivo del estudio, en otras palabras, argumentar las razones por las que se
desarrolla la averiguacion”. Las razones pueden ser: tedrica, practica,

metodoldgica.

Sobre la justificacion tedrica, Valderrama (2015), se refiere a la “interrogante que
se manifiesta en el investigador por analizar una o varias teorias relacionadas a lo
que se pretende explicar” (p.140). En la investigacion, a través del conocimiento
existente se determinara la relaciébn entre las estrategias de cobranza y la
morosidad; lo cual, nos permitird conocer en qué grado la funcionalidad de las
diversas estrategias de cobranza cumpliendo con el descenso de la morosidad para

alcanzar los objetivos del del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros.

Con respecto a la justificacion practica, para Carrasco (2017), esta referida “a
solucionar el problema que es materia de estudio, es decir, que el resultado del

estudio sera utilizado para la resolucion del problema practico presentando” (p.119).



La investigacion esta orientada a la aplicacion de los conocimientos necesarios
referidos a las estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad del canal
GSP Worksite en RIMAC Seguros.

Se desarrolla las estrategias de cobranza, desde la perspectiva de sus obijetivos,
politicas y mejores practicas; asi como de la probabilidad de ocurrencia de los
niveles de morosidad desde una mirada de la gestibn de la morosidad,
herramientas de cobro de deudas y programas de cobro de deudas; para verificar

estadisticamente la relacion entre las variables.

Finalmente, la justificacion metodoldgica, para Bernal (2010), es cuando “se
propone desarrollar una nueva estrategia o un nuevo meétodo a través del cual se
genere conocimiento valido y confiable” (p.107). A partir de la verificacion de la
relacion que existe entre las variables, servird de base para futuras investigaciones
a fin de desarrollar modelos que, intenten dar soluciéon a la alta morosidad con un
eficiente desarrollo de las estrategias de cobranza para el cumplimiento de los
objetivos del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros.

Figura 1. Evolucion de Morosidad Acumulada
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. MARCO TEORICO

A nivel internacional Lan y Norofia (2017), en su investigacion nos indica, que el
estudio realizado tiene como finalidad reducir la morosidad de la compafiia llevando
a cabo clasificaciones que permitan mejorar la fluidez de la entidad, sin minimizar

la categorizacion de los clientes.

A nivel nacional Valeriano Huaman (2018), en su investigacion nos indica “que
cuando se evalua un financiamiento sobre la base de la credibilidad y solvencia de
un socio, indica que se espera que la posicion financiera del socio sea permanente.
Si estas condiciones no son iguales, es posible que se tenga problemas a futuro

con su solvencia”.

A nivel local Castillo y Cérdova (2017), en su tesis nos menciona a las estrategias
de cobranza como procesos que una entidad emplea para probar la cobranza de
cuentas vencidas. Entre las estrategias de utilizacion mas comunes se hallan:
mandar avisos 0 cartas en las que se comunique al usuario que su cuenta ya
caducé y se le requiere su amortizacion, realizar llamadas telefénicas o visitas
usuario en un designio por alcanzar la liquidacién, utilizar una agencia de cobros o

comenzar con actos legales contra el usuario”.

Segun Jaramillo y Trevejo (2017), en su tesis “Determinantes de la Morosidad en
el Sistema Bancario en una Economia Dolarizada: El caso del Pera durante el
periodo 2005 - 2016", tuvo como finalidad sefialar la relacion directa entre la
Morosidad con el desempleo y las variaciones propias de la economia en que esta

se genere.

De acuerdo con Ugalde (2018), nos resume en su tesis que, se confirma
positivamente la hipétesis debido a la prueba de Tau-B de Kendall, y se demostro
que existe influencia en el proceso de cobranza en la morosidad., Ademas, la
importancia sobre el producto y de crear valor en cada cliente, se busca presentar
una alternativa de pago rapida, eficaz y temprana que solucione en primera linea el

pago de la prima.



Continuamos con el desarrollando la investigando, siguiendo con el estudio de

nuestras variables.

Segun Morilla (2018), nos brinda una definicion, en donde sefala que las
estrategias de cobranza enfocan su proceso en enlazar aquellos clientes que se
encuentran retrasados en sus obligaciones a través de diversos canales de
comunicacién como: llamadas, emails, mensajes, cartas, whatsapp; para
recordarles el estado de sus créditos, el incumplimiento del pago y brindarles
opciones para cumplirlos. Asi también, indica que el desarrollo de las estrategias
de cobranza es una manera de emplear un conjunto de estrategias de cobro de
manera formal, ordenada recaudar el dinero que se otorgd, afirmando que
desarrollar de un proceso eficiente de cobro de las deudas causa un efecto positivo
relacionado a la economia. Ademas, sefiala que un éptimo proceso de cobranza
favorece a mejorar la gestion del capital de trabajo que en consecuencia reduce los
costos y los recursos. Una estrategia coordinada entre los equipos de trabajo dentro

de area permitira relacionarse con el deudor integramente.

Asi también, Barboza (2018); sefiala que es importante definir las estrategias en el
transcurso de la gestion de cobranza y asi trabajar la deuda de manera efectiva

tomando acciones desde el primer dia.

Segun la Collect RX, el definir las estrategias de cobranza para los clientes morosos
permite maximizar ingresos optimizando cada operacion, reducir los pendientes de
pago. Esto ultimo dara como resultado reducir los costos por la gestion de cobranza

(Developing a payor collection strategy, 2017).

Morales y Morales (2014), en su libro Créditos y Cobranzas considera que para
determinar las estrategias es primordial dividir a los clientes morosos en relacion
con similitudes de los clientes y de sus cuentas. La antigiedad, el monto, el
producto, la geografia, el perfil del cliente o la deuda son un ejemplo de esta
segmentacion. Esto permitira definir las estrategias de cobranza apropiadas para
un segmento de clientes con parecidas caracteristicas. En funcionalidad de las
particularidades de cada segmento, se definen las estrategias y politicas de

cobranza. Siendo las estrategias las formas del como recuperar, las formas de



negociacion, los tiempos y la condonaciéon adecuada a la segmentacion de la
cartera, asegurando asi un resultado mas preciso para que se cumpla con los

pagos.

CCC SAS (2021), nos comparte a través de su portal web, que una estrategia de
cobranza establece un estandar referente a como se llevara a cabo la cobranza de
cuentas por cobrar. Asi también indica, que el desarrollo de esta es una manera de
asegurar o aseverar de que las cuentas por cobrar permaneceran bajo control.
El mismo autor sefiala 4 fases de cobranza: siendo estas,
Fase 1, la Prevencién como las acciones para evadir la falta del pago de un
cliente, disminuyendo el riesgo de morosidad en las cuentas pendientes de
pago y asegurando asi lo necesario para enfrentar un incremento de
incumplimiento de pagos.
Fase 2, es la Cobranza considerada como las acciones de cobranza en fase
temprana y donde se desea continuar la relacion de negocio con el cliente y
Fase 3, la Recuperacién, como las acciones enfocadas a recuperar morosos
con deuda tardia donde la empresa podria culminar la relacion con el cliente.
Y por ultimo la
Fase 4, de Extincién como las acciones para a registrar contablemente las

cuentas pendientes de pago ya canceladas.

Segun Gonzales (2017), existen 3 tipos de cobranzas detalladas a continuacion
como: la cobranza administrativa, la cobranza judicial y la cobranza extrajudicial
definida en: Administrativa que es la cartera por vencer y sin ninguna gestion
extrajudicial, aquellas vencidas, pero sin gestion anterior Judicial cuando se realiza

una gestion a través de documentos.

Para Cardozo (2015), la gestion o administracién de cobranza es un proceso de
intercambio con clientes, partiendo de revisar su estatus y mantener una oportuna
frecuencia de contacto con el cliente buscando presentar opciones de solucién
Optimas para cada caso con su respectivo registro de las mismas haciendo un

seguimiento continuo para controlar el cumplimiento de lo negociado.



Por lo mencionado, destacamos la importancia de las estrategias de cobranza para
las empresas. Estando seguras de que la gestion adecuada y temprana de las
mismas evitara la pérdida de las primas de los asegurados. Ademas, del aumento
de los grados de morosidad y por tanto en las provisiones que estan generan.

Por lo que podriamos decir, que el porcentaje de la recuperacién es mayor si se
realiza un seguimiento de morosos tempranamente. Insista en aprovechar los
datos, los informes y los analisis para comprender su ciclo de ingresos y ofrecer las
recomendaciones adecuadas para ayudarle a maximizar sus cobros, segun
Developing A Payor Collection Strategy, COLLECT RX, es por lo que la finalidad
de esta investigacion se enfocara en fundamentar la relacién de la variable
estrategias de cobranza que serd evidenciada a través de sus dimensiones
objetivos, las politicas y las mejores practicas en la cobranza y de la variable
morosidad a través de la gestion, herramientas y programas de cobros de deudas

del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Segun Collections Policy Definition (2021), “el principal objetivo del departamento
de cobranzas es cobrar de manera eficiente el pago de las cuentas pendientes de
pago y las cuentas vencidas mientras se mantienen relaciones positivas con los

clientes”.

Para Van Horne y Wachowicz (2002), la cobranza adecuada o eficaz son aquellas,
‘en donde las Politica de crédito y cobranza optimas nos permiten mayor

recuperacion con el menor costo”.

Para Molina (2005) la gestion oportuna determina; “La importancia de que la
cobranza se desarrolle en el horario y en el dia sefialado para evitar se incumplan

con otros compromisos financieros”.

Segun Baena (2014), las politicas de gestion de créditos involucran un equilibrio
entre el riesgo y la rentabilidad, mejor dicho, se deberia tener en cuenta hasta qué
punto la expansion de condiciones de crédito a consumidores marginales
compromete los fondos y pone en riesgo nuestra capacidad de costear sus cuentas,

en tanto facilita mas la comercializacion de los productos y mejora sus indicadores.



Para Collections Policy Definition (2021), una politica de cobranza “es un grupo
de pautas que rigen los procedimientos del equipo de cuentas por cobrar y ayuda
a crear una estrategia de procedimiento méas consistente y sistematica. El propésito

de contar con una politica de cobranzas es simple: proteger las cuentas por cobrar”.

Para Van Horne y Wachowicz (2002), “las empresas establecen sus politicas

generales para la gestion de cobros, considerando una mezcla de procedimientos”.

Asi también para Molina (2005), las politicas de recobros son: “las gestiones

posteriores para cuando el cobro falla, lo que significara derivar la cuenta a una
agencia de cobro, siendo generalmente aquellas cuentas que la empresa dan por

pérdidas”.

Teniendo en cuenta todo esto, ¢cual es la mejor practica para garantizar que sus
cobros sean lo méas eficaces posible? Developing A Payor Collection Strategy,
COLLECT RX sefala 10 de sus mejores practicas para realizarlo entre las que
resaltamos: Analizar todas las reclamaciones denegadas, los pagos parciales y los

impagos para recuperar los reembolsos adicionales.

Aproveche la tecnologia (en medio de una era digitalmente globalizada) para
adquirir datos de los sitios web de los pagadores para asegurarse de que puede
conciliar todas las cuentas a cero. Identifique, priorice y asigne las cuentas de
riesgo antes de que sean rechazadas, pagadas de menos o retrasadas. Esto nos
resume brevemente cuan importante es la estrategia de cobranza en la morosidad

y como deberiamos aplicarlo al canal GSP Worksite RIMAC.

Segun Morales y Morales (2014), la organizacion “determina cuantas y cuales son

las tareas necesarias para cumplir con el objetivo”.

Para Morales y Morales (2014), la segmentacion es una forma de que “las gestiones

de la cobranza deben ser direccionadas a clientes con pagos dificiles evaluando la

razon del incumplimiento”.



Siguiendo con nuestra investigacion, revisaremos el estudio de nuestra variable
dependiente, y es que mientras los asegurados sigan viendo el pago de una prima

como un gasto y no como una inversion, existira la morosidad.

De acuerdo con Periche-Delgado, Ramos-Farrofian y Chamoli-Falcon (2020), la
morosidad se ha considerado un elemento de gran importancia para el sector

financiero, porque esta relacionado con la deuda del cliente y con la institucion.

Asimismo, Majaski (2019), indica que la_morosidad se presenta cuando una

persona, natural o juridica, se hace de una obligacion incumpliendo con efectuar

los pagos de manera oportuna y regular.

Para Castillo (2021), la_morosidad se define como “la falta de pago de las

obligaciones. Se considera que el cliente es moroso cuando excedid
considerablemente los plazos y ha sido objeto de todos los procesos ideados por

el equipo de Cobranzas, lo que lo constituyé en un caso especial de seguimiento”.

Asimismo, una deuda se convierte en morosa una vez que el pago no se hace en
la fecha de vencimiento o al final del "periodo de gracia" establecido (Delinquent
Debt Collection - Capitulo 6, 2015).

Reforzando las tendencias de globalizacion, las redes sociales han revolucionado
en la informacion disponible para las personas endeudadas. Una rapida busqueda
en Internet permite encontrar foros sobre deudas en los que se comparten consejos
y, a veces, estrategias para evitarlas (Collections strategies for the digital age,
Deloitte, 2016).

Y son los saldos de los morosos los que se vuelven cada vez mas dificiles de
cobrar, y a medida que aumentan los dias pendientes, disminuyen las posibilidades

de cobro (Developing a payor collections strategy, 2015).

Segun la Developing a payor collection strategy, COLLECT RX, nos brinda a modo
ejemplo, Los sistemas y procesos actuales de cobranza en hospitales tienen un
desempefio deficiente, no brindando los resultados esperados. Y que segun lo

resultado de una encuesta realizada por Black Book a 1,595 consultas médicas,
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202 hospitales y 49 sistemas de salud revelan que los métodos actuales para cobrar

a los pacientes no estan funcionando.

El Cddigo Civil Peruano, Art.1333°, estima que un individuo incurre en mora “desde
que el digno le exija, judicial o extrajudicialmente, la consumacion de la deuda”. En
funcionalidad a lo indicado, en un sentido legal, la mora se establece a partir de que
se exige al prestatario la realizacion del pago respectivo, asimismo, es viable que
se ordene por intension de las partes.

Estas complicaciones involuntarias en la capacidad de pago hacen referencias a
las causas involuntarias como una de las razones de la morosidad, las cuales,
relacionadas a la carencia de dinero, liquidez o problemas financieros del
asegurado, se suman a las restricciones establecidos por el DECRETO SUPREMO
N° 010-2014-EF-EL., en donde se refleja cuando no se completa el cargo
automético de la prima a consecuencia de que el asegurado ya ha copado el 50%

permitido por ley.

Diferente a estos casos encontramos las causas voluntarias donde un cliente se
rehisa a cumplir con su obligacion pactada. En estos casos influyen muchas
variables sociales y culturales. Ademas, no hay educacién de pago en el deudor. Al
fin y al cabo, un periodo de morosidad no favorece la puntuacion de crédito. Sin
embargo, los bancos se dan cuenta cada vez mas de que hoy en dia muchas
personas tienen experiencia en la gestion de cobros y que no pueden permitirse
rechazar a todos esos clientes. En consecuencia, ya no ven a los clientes en
situacion de cobro como créditos irremediablemente malos y tienen mayores
incentivos para mantener la fidelidad a la marca, de modo que cuando el cliente
goce de mejor salud financiera, considerara la posibilidad de volver a ese

prestamista (Collections strategies for the digital age, Deloitte, 2016).

La segmentacion por tipo de vencimiento de la morosidad puede ser: Mora
temprana, dentro de los 30 dias y mora tardia entre los 60 y 90 dias. Para la
investigacion hemos tomado como referencia los asegurados que se encuentran
entre los 30 primeros dias con la finalidad de realizar el pago presentando

diferentes opciones y asegurando una relacion duradera. Por lo que se tiene que
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asegurar la estrategia de cobro de los pagadores que estan en marcha. Dadas las
tendencias del mercado y es muy recomendable centrar los esfuerzos en el cobro

a los morosos recientes.

Segun Johanna y Rosa (2017), nos dice, que para lograr una mejor recaudacion y
lograr una estabilidad financiera, se requiere un personal capacitado, con los
conocimientos necesarios para poder analizar y trabajar mediante los métodos y
herramientas de recoleccion o recaudo de datos.

Branchfield (2010), nos permite “comprender la morosidad desde diferentes
ambitos permitiendo un mejor entendimiento del contexto del proceso de esta,
presentando una realidad compleja en donde intervienen multiples condicionantes;
requiriendo asi una investigacion sobre componentes macroeconémicos,
microecondmicos, antropoldgicos, relacionados con la estadistica, culturales,

financieros, socidlogos, legales y de conducta humana.

Cabe mencionar que en 2020 todas las empresas sufrieron pérdidas econdémicas
en gran medida. Por tanto, las empresas aseguradoras se vieron fuertemente
afectadas lo que ocasiono un retroceso en el mercado asegurador con la caida de
primas en un 5% con relacion al afio 2019. Las primas por seguros como accidental

y de ahorro se vieron mas afectados.

Dicho esto, se podria decir que en el afio 2020 se ha enfatizado debido a la crisis
ocasionada por la emergencia sanitaria mundial por el virus COVID-19. A la
inestabilidad generada por el virus, se sumé la problematica ocasionada por la

eleccion de un nuevo mandatario y los escandalos de corrupcion dentro del Pais.

En conjunto a las normas de confinamiento, cierre de fronteras y las limitaciones
para los comercios internos y externos y la muerte de miles de peruanos todo ello
ha llevado a una reduccion acelerada y marcada de nuestra economia. Generando

consigo desempleo, corrupcion, inseguridad y altas tasas de morosidad.

Los dltimos afios han sido turbulentos para los proveedores y los pagadores, y a
veces ayuda dar un paso atras y ver como los problemas a los que la mayoria de

los proveedores se enfrentan a diario son simplemente un reflejo de algunas
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tendencias a nivel macro en la asistencia sanitaria y el reembolso (Developing a
payor collection strategy, COLLECT RX, 2015).

Por otro lado, segun Brachfield (2009), hace mencion “que una vez que la compania
no consiga el recaudo oportuno de sus facturas (por el incumplimiento de sus
clientes) no podra cumplir con sus propias obligaciones de pago y su tesoreria

colapsara”.

Ingresando al marco de nuestras dimensiones de la morosidad, nos encontramos

con:

La gestiéon de la morosidad, en donde Hari, Nara a través del Centre for
Empowerment and Development (CED), hos menciona en una de sus publicaciones
que para una buena gestion de la morosidad; se requiere una revision minuciosa
de los métodos de financiamiento, los procedimientos operativos y la imagen de la
propia institucion. Debido a que la morosidad frecuenta del resultado de una mala

administracion de los productos de ofrecidos y de los mecanismos de entrega.

Segun Rus (2019), “La direccién de un plan es aquella disciplina con la finalidad de
la aplicacién de una secuencia de instrucciones, incluidas herramientas o técnicas,

en la consecucién de un objetivo y que este tenga triunfo.”

Asi mismo, Gonzalo & Gomes (2004), hablan sobre el control: “mencionando la
necesidad de crear un sistema de evaluacién enfocado en la elaboraciéon de una
ficha de control y seguimiento de los morosos, fundamentalmente para permitir una

correcta evaluacion del volumen de la cartera morosa y su seguimiento”.

Segun Brachfield (2009), el recupero de los morosos se deberia fundamentar en la
negociacion positiva con el deudor y no en el conflicto o hacer pasar al deudor por
el aro. Para lograr cobrar el buen profesional deberia usar la psicologia, las

interrelaciones humanas, la comunicacion persuasiva y la negociacion positiva.

La experiencia de Enghouse Interactive (2019), una industria prestigiosa dedicada

al servicio de herramientas de cobro nos indica;
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En la industria del cobro de deudas, muchas herramientas automatizadas para el
cobro de deudas son ineficientes y no ofrecen una experiencia éptima al cliente, ya
gue las mismas no proporcionan la funcionalidad adecuada por no estar alineados
al objetivo de la compafiia, por lo que es necesario utilizar herramientas de
cobranza de deudas que ofrezcan mucho mas que una opcion de autoservicio a fin
de no terminar generando desconfianza en los deudores por flujos de autoservicio
no omnicanal, la falta de humanizacion y poco proactivos, lo que termina afectando

la recuperacion de la deuda.

A través de Urquiza, Galaz & Yamazaki (2016); nos hablan de la cobranza iCloud,

y que esta es:

Parte de la cobranza automatizada, en donde nos menciona que existen diferentes
herramientas de forma automatica. Las cuales funcionan segun los prototipos
behavioural y collection scoring, relacionados a un modelo de analisis de
prondsticos, se desarrolla la categorizacion de la cartera y implementacién dirigida

de tacticas de manera mecanizada y constante.

Segun Urquiza, Galaz & Yamazaki (2016); también nos hablan acerca de los

reportes de cobranza, “brindandonos una relacion directa entre el desempeno de

cobranza y recuperacion y su reporte de indicadores, para lo que es necesario un
sistema capaz de generar los indicadores de desempeiio de forma constante y

automatica”.

Segun Drozd, Lukasz y Serrano-Padial (2017); el cobro de deudas se deberia a
que la adopcion de la tecnologia por parte del sector de los préstamos al consumo
se vio reflejada en una evolucion parecida en el area del cobro de deudas.... Segun
el sector, el uso de plataformas de cobro basadas en las tecnologias de la
informacion supuso una importante reduccién de los costes de cobro y mejor6 la

eficacia de este.

Segun la Debt Collection Software: The 6 Best Collection Software for Small
Business in 2020 | Nav, n.d., el programa de cobro de deudas suple a las
agencias de cobro en la administracion de los pagos de los consumidores sobre

facturas vencidas. Mas que un sencilla programa de cuentas por cobrar, en verdad

14



puede mandar recordatorios de pago, dar condiciones de pago a los consumidores
y minimizar la proporcion de facturas vencidas que tiene. Normalmente, el software
0 programa de cobro de deudas se integrard con los procesos y las soluciones
contables que ya tiene implementado.

S.A.S, T. (2019), nos habla de los programas de garantias; “indicando que el riesgo

de otorgar créditos siempre estara latente frente a eventualidades que lleven al
cliente a estar en mora, por lo que es necesario proteger los créditos con garantias
reales, estableciendo plazos de pago que no superen los 60 dias, incluyendo a
codeudores o fiadores y en algunos casos, adquirir pélizas que aseguren que el

negocio comercial se cumpla de una u otra manera”.

Gestidon (2019), nos habla acerca de la reprogramacion de deudas indicAndonos

que: "Por el incumplimiento de un deudor se realiza la reprogramacion conocida
como refinanciar. También, podria ser un deudor con excedentes y capacidad de
pago que adelanta una parte del total de su deuda y solo se reprogramaria la

diferencia”.

Contribuyendo a nuestra investigacion la Developing a payor collection strategy,
COLLECT RX, también menciona que los procesos anteriores se pueden optimizar

utilizando datos y analisis y asi poder gestionar las morosidades complejas.
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. METODOLOGIA

En la actualidad, debido a las diversas escuelas y modelos investigativos, los
métodos de investigacion se complementan y con frecuencia se identifican,
diferentes métodos tales como: a) inductivo, b) deductivo/légico, c)
inductivo/deductivo, d) hipotético deductivo, e) analitico, f) sintético, Q)
analitico/metddico, h) histérico-comparativo, y g) cualitativos y cuantitativos. En
cuanto al método planteado, hipotético-deductivo, “este procedimiento inicia con la
declaracion de las hipotesis, para posteriormente a partir de ellas, deducir o inferir

los resultados que deben se van a confrontar con la realidad” (Bernal, 2010, p. 60).

En el método investigativo hipotético/deductivo, con el monitoreo de los casos
especificos se plantea la pregunta de investigacién, que puede hacer referencia
para la construccion de un marco teérico mediante el proceso llamado de induccion.
Para Bisquerra (como se citdé en Valderrama, 2013, p. 97), el ciclo integral de
induccion y deduccién es lo que en metodologia se llama proceso investigativo
hipotético-deductivo, el cual “iniciando con la teoria desplegada a través de marco
tedrico se establece la hipotesis empleando el razonamiento de deduccion, para

que luego, procurar contrastar y probar empiricamente esta hipotesis”.

De acuerdo con los tipos de investigacion, tenemos: a) segun su finalidad; b) segun
su alcance; c) segun su disefio; d) segun las fuentes de datos; y, €) segun su

enfoque.

Asimismo, “el uso de la recaudacién de datos para validar la hipotesis, el
tratamiento estadistico de los datos recolectados en el calculo numérico para
establecer los criterios de actuacion y validar las teorias, es el enfoque cuantitativo”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.4). Por su parte, Velasquez y Rey
(2013, p.50), indican en cuanto al enfoque cuantitativo “que el andlisis estadistico
en distintos niveles de medicidon requiere disponer de datos soportados en los
diferentes tipos de escalas numéricas”. Cabe resaltar que, entre las principales
caracteristicas para estos tipos de estudio segun su enfoque, tenemos: a) esta
enfocado en un namero limitado de conceptos definidos como variables, que se

determinan mediante un proceso riguroso de definicion operacional; b) en la mayor
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de los casos se focalizan en supuestos preconcebidos llamados hipoétesis; ¢) para
la obtencion de los datos se disefian y elaboran instrumentales altamente
estructurados; d) en el tratamiento estadistico de los datos reciben un amplio e
importante respaldo; y, €) tanto para el sujeto como el objeto de la investigacion se

hace una clara definicion.

Por otro lado, Valderrama (2019), sefiala que, segun la profundidad o naturaleza
de la investigacion, el nivel “respecto al problema, hecho o fenémeno a indagar es
el grado de conocimiento del cual dispone el investigador”. De igual modo, para
alcanzar el desarrollo de la investigacion, se emplean estrategias pertinentes en

cada uno de los diferentes niveles de investigacion (p.42).

Figura 2. Tipos de investigacion segun su nivel o alcance

Aplicativo Mejorar

2 B Predictivo Predecir

E Explicativo Causalidad
Relacional Bivariado
Descriptivo Univariado

= Exploratorio

Cualitativa

Nota. Taxonomia de la investigacion cientifica (Supo, 2016)

En la investigacién “La estrategia de cobranza y su relacion con la morosidad de
primas del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros”, el procedimiento o método
que se utilizé6 esta referido al ciclo completo induccién/deduccion, el tipo de
investigacion segun el enfoque es cuantitativo y segun el nivel o alcance es

relacion.

17



3.1 Tipoy disefio de investigacion

Carrasco (2017, p.43), explica que basado en el objetivo de la investigacion que se
ha definido, se podra precisar el tipo de investigacion segun su finalidad; “se definen

como tipos de investigacion: a) basica; b) aplicada; c) sustantiva; y, d) tecnoldgica”.

Para realizar investigaciones aplicadas es relevante recurrir a los enfoques de las
teorias administrativas que ya existen, que son desarrolladas por la investigacion
de tipo basica y sustantiva. En la investigacion aplicada, se examina para proceder,
cambiar, modificar o causar cambios en determinados sectores de la realidad; es

decir, se identifica por presentar propdésitos practicos inmediatos bien establecidos.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), el investigador debera desarrollar o elegir un
disefio especifico para la investigacion, tomando en cuenta su intencién de dar
respuesta al planteamiento del problema para satisfacer los objetivos de estudio.
“Al establecer y formular las hipo6tesis de investigacion, se utiliza los disefios para

someterlas a contrastacién en un contexto en particular’ (p.150).

También sefialan que, los tipos de investigacion segun su disefio cuantitativo se
clasifican experimentales y no experimentales. Sobre la investigacion de disefio no
experimental tenemos los disefios transaccionales o transversales, asi como los
disefios longitudinales o evolutivos. En las investigaciones de disefios
transaccionales llamados también transversales, se registran los datos observados
en un unico momento del tiempo. En cuanto a las investigaciones de disefio
longitudinal o evolutivo, recopilan los datos observados en puntos diferentes de la
linea de tiempo, para arribar a conclusiones sobre la evolucion, causas y efectos.
Asimismo, las investigaciones de disefio descriptivo se orientan a detallar los
rasgos, caracteristicas y propiedades relevantes de los diversos fenédmenos
analizados; en este caso apuntan a las tendencias tanto de la poblacién como del
grupo. Finalmente, en las investigaciones de disefio descriptivo relacional, estan
enfocadas en la asociacion de variables con un patron predecible para la poblacion

0 grupo.
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En la Figura 3, se desarrolla el esquema del disefio no experimental, descriptivo

relacional:

Figura 3. Esquematizacion referida al disefio descriptivo relacional.

~

Nota. Metodologia de la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018)

Considerar:

M: la muestra de investigacién

Ox: variable observada estrategia de cobranza
Oy: variable observada morosidad

r: relacion

El enfoque de la investigacion es aplicado y en referencia al disefio la clasificacion
es no experimental, de corte transaccional o transversal, asi como descriptivo

relacional.
3.2 Variables, Operacionalizacion

Estrategias de cobranza (definicion operacional)

La tesis esta fundamentada en el analisis de la variable estrategias de cobranza,
que cuantificara la posibilidad de ocurrencia sobre cada una de las categorias
definidas en los objetivos, politicas y mejores practicas. En la tabla 1, se muestra la

matriz de operacionalizacion de la variable estrategias de cobranza.

Morosidad (definicion operacional)
La tesis esta fundamentada en el andlisis de la variable morosidad, que cuantificara
la posibilidad de ocurrencia sobre cada una de las categorias definidas en la gestion

de la morosidad, herramientas de cobro de deudas y programas de cobro de
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deudas. En la tabla 2, se muestra la matriz de operacionalizacién de la variable

morosidad.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable Estrategia de cobranza.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO RANGO ESCALA
Adecuada o eficaz )
Objetivos 1al4 Siempre
Oportuna (5)
EFICIENTE Casi siempre
" - (4)
Politica d b
Estrategia de ol olitica de cobros sals C“eslt'(;"a”? " MEDIANAMENTE A veces
cobranza oliticas N a escala de valores EFICIENTE 3)
Politica de recobros LIKERT .
Casinunca
) DEFICIENTE (2)
Organizacion Nunca

Mejores précticas 9al12 0
Segmentacion

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Morosidad

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO RANGO ESCALA
Direccion )
iestion de la morosida 1al4d Siempre
Contral Casi ¢IS}
ALTA asi s{fmpre
. Cobranza e-cloud Cuestionario con )
Herramientas de A veces
Moraosidad 5al8 escala de valores REGULAR
cobro de deudas (3)
Reporte de cobranza LIKERT .
Casi nunca
BAJA 2)
Programa de garantias
Programas de cobro 9al12 Nunca
de deudas Rerpogramacion de Y]

deudas

3.3 Poblaciéon

Quezada (2010, p.95), define “grupo de personas, objetos, animales o cosas que
poseen la informacion sobre el problema o suceso que se estudia”. Muestra un
registro completo de actividades, tales como los: sujetos, objetos, fendmenos o
datos, con algunos elementos similares. Muestra la reunién de todos los elementos
del cual se puede seleccionar una muestra representativa para realizar la

investigacion cientifica.
Asimismo, esta conformada por la coleccién de los elementos que integran al grupo

bajo analisis, por lo tanto, esta referido a cada uno de los elementos que forman

parte de la investigacion. El objetivo o propadsito principal de la investigacion y no
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rigurosamente la ubicacién o limites geograficos, u otras particulares caracteristicas
o delimitaciones propias de ella, definen la poblacion.
Para el estudio desarrollado, la poblacion esta constituida por los trabajadores del
canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, es decir:

N = 60 trabajadores

Muestra

Cordova (2013), sobre la muestra refiere “porcion de la poblacion elegida mediante
alguna de las técnicas de muestreo, técnica probabilistica o técnica no
probabilistica, determinada con la finalidad de analizar caracteristica bajo estudio
para luego inferir los resultados a la poblacién”.

En la determinacién del tamafio muestral, de poblaciones finitas con variable

cualitativa, la formula utilizada es:

Z2.N.p.q
i?(N—-1)+ Z2.p.q

n=

Considerar:

n: tamafo muestral

N: tamafio poblacional

o: desviacién estandar poblacional

Z: corresponde al valor de la distribucion normal o distribucion de gauss,
puede tomar los valores Z (cuando a=0.05) = 1.96 y Z (cuando 0=0.01) =
2.58

e: limite aceptable para el error muestral

Al reemplazar los valores:

B 1.96% x 60 * 0.5 * 0.5
~ 0.052(60—1)+ 1.962%0.5%0.5

n

n = 52 trabajadores

El valor determinado, nos indica que debemos encuestar a 52 trabajadores del
canal GSP Worksite en RIMAC Seguros.
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3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Sobre el tipo de investigacion segun su enfoque cuantitativo, la recopilacion de los
datos es comparable a realizar la medicion de la variable; Hernandez y Mendoza
(2018), sefialan que “la recoleccion de datos supone: a) la seleccion de los métodos
o instrumentos disponibles, adaptarlo (s) o prepararlo (s), lo cual esta en funcion de
la orientacién del enfoque del estudio, asi como también de la formulacion de la
pregunta de investigacion y de la amplitud del estudio; b) ejecutar la técnica de la
encuesta a través de la aplicacion del (de los) instrumento (s) disefiados para la
investigacion, y c) se debe preparar los datos recolectados a través de las

mediciones realizadas para analizarlos apropiadamente” (p.270).

Valderrama (2015), nos sefiala que las técnicas de recopilacion de los datos “son
los diferentes modos o procedimientos para el levantamiento de la informacion”
(p.194); entre los cuales tenemos:

a) Fuentes: documentales o primarias

- La observacion implica el registro de forma sistematica, valida y veraz
o confiable de los diferentes comportamientos, asi como condiciones
observables de un grupo de dimensiones y sus constructos o
indicadores.

- Los cuestionarios para la medicion del nivel de informacion y escala de
actitud a través de la cual podemos otorgar un valor cuantificable a lo
gue solo se podia medir cualitativamente.

b) Fuentes, basquedas o informaciones secundarias

- Bibliotecas fisicas o virtuales: en las que se encontraran las fichas
bibliograficas.

- Tesis: de los cuales se obtiene datos numericos y estadisticos.

- Hemerotecas: en las cuales encontraremos revistas cientificas y

diarios.

Sobre el instrumento de recoleccion de los datos, Hernandez y Mendoza (2018,

p.197), podemos mencionar:
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a) Cuestionarios
Basa en preguntas de tipo abiertas o cerradas. De otra parte, los
ambitos de aplicacion son: auto entrevistas personal también
llamado administrado, via telefénica o con el uso de formularios por
internet.

b) Escalas de medicion de actitudes
Es un instrumento que permite asigna un valor cuantificable a lo que
solo se podia medir cualitativamente, se pueden realizar a través del
escalamiento tipo Likert. También se puede usar el diferencial
semantico o escalograma de Guttman.

c) Otros instrumentos
Podemos mencionar el andlisis de contenido cuantitativo o content
analysis, la observacion, los inventarios o pruebas estandarizas, las
fuentes de busqueda de datos secundarios (recopilados por otros

cientificos).

Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que el cuestionario “es un grupo de
preguntas relativo a una o mas variables a medir; y, probablemente es el
instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos” (p.217). En cuanto al
escalamiento de tipo Likert esta referido al grupo de items que se muestran en
forma de afirmaciones para la medicion de la reaccion del individuo, pudiendo

presentare en diferentes categorias: tres, cinco o siete (p.245).

Asimismo, de acuerdo con Valderrama (2015), los instrumentos “son empleados
por los investigadores para la recoleccion y almacenamiento de la informacion
como medios materiales” (p.194). Por lo tanto, se deben seleccionar
convenientemente los instrumentos que se aplicaran para la medicion de las
variables del estudio, variable independiente y dependiente. Pueden ser formatos
impresos o formularios virtuales, pruebas de conocimientos, asi como escalas de
actitudes con escalamiento Likert, semantico y de Guttman; o también se puede
considerar: listas de chequeo, inventarios, cuadernos de campo, fichas de datos

para seguridad (FDS), entre otros.
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Para la tesis propuesta, se utilizO como técnica la encuesta y como instrumento

aplicado el cuestionario.

Mediante el juicio de expertos, se realizo, la validez del instrumento de medicion,
para lo cual se desglos6 el marco tedrico en dimensiones, constructos o
indicadores, y también se establecio el sistema de evaluacion en base al objetivo
planteado en la investigacion, asegurando la medicion de lo que realmente se

desea medir en el estudio.

Para el criterio de confiabilidad del instrumento aplicable a ciertos rangos de valores
posibles, se usa luego para determinar la confiabilidad de la escala donde la
configuracion o elemento tiene tres opciones, seleccionar o mas como respuesta.
Esto ha sido verificado por el coeficiente alfa de Cronbach. Esto requiere una
gestion unica del dispositivo y produce valores de cero y uno. La ecuacion
matematica calcula el grado de consistencia y precision; la escala de valores que
evalla la confiabilidad est4 dada por la escala de valores:

Tabla 3. Niveles de confiabilidad utilizados en los instrumentos de medicion.

Alta confiabilidad 0.90a1
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Moderada confiabilidad 0.50a 0.75
Baja confiabilidad 0.01 a 0.49
No es confiable -1a0

Para la medicién del indice de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, se utilizé
la formula;

2
k (2.5

a—

T k-1 S2

Considerando:
a = indice de confiabilidad alfa de Cronbach

k = Cantidad de constructos o niumero de items
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Si 2 = Varianza para cada uno de los items

ST 2 = Varianza total.

Se llevo a cabo la prueba, utilizando el estadigrafo llamado, indice de confiabilidad
alfa de Cronbach, el andlisis se determiné mediante el software estadistico SPSS
v26.0.

Los resultados obtenidos con el SPSS v26.0 mediante el alfa de Cronbach para
cada uno de los cuestionarios disefiados, se representan en las Tablas 5y 6:

Tabla 4. Indice de confiabilidad alfa de Cronbach: Estrategia de cobranza

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Alfa de Cronbach N de
basada en
Cronbach elementos
elementos
estandarizados
0.900 0.897 12

Para la variable estrategia de cobranza, dado que, al aplicar la prueba estadistica
alfa de Cronbach, para la determinacion del valor de la confiabilidad fue 0.900,
concluimos para el instrumento disefiado, que la consistencia interna tiene alta o
fuerte confiabilidad, lo cual significa que, el instrumento utilizado para la
recopilacion de la informacién en la tesis realiza valoraciones estables y

consistentes.

Tabla 5. Indice de confiabilidad alfa de Cronbach: variable Morosidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Alfa de Cronbach N de
basada en
Cronbach elementos
elementos
estandarizados
0.900 0.898 12
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Para la variable morosidad, dado que, al aplicar la prueba estadistica alfa de
Cronbach, para la determinacién del valor de la confiabilidad fue 0.900, concluimos
para el instrumento disefiado, que la consistencia interna tiene alta o fuerte
confiabilidad, lo cual significa que, el instrumento utilizado para la recopilacion de

la informacién en la tesis realiza valoraciones estables y consistentes.

3.5 Procedimientos

Para el andlisis de los datos, toda investigacion requiere el empleo de las dos fases
de la técnica estadistica. La primera fase, denominada Estadistica descriptiva, que
tiene como proposito de cuantificar la probabilidad de ocurrencia de cada una de
las categorias definidas de las variables en evaluacion. Tanto para las variables,
asi como para las dimensiones, los datos son tabulados en arreglos matriciales
(tablas), en las que se especifican los valores de los estadisticos descriptivos. La
segunda fase de la técnica estadistica que se emplea en las investigaciones
corresponde a la Inferencia estadistica.

3.6 Meétodo de analisis de datos

Como lo hemos mencionado una de las etapas mas relevantes de la toda
investigacion de enfoque cuantitativo, “supone el tratamiento, analisis y
comprension mediante la interpretacion de los resultados obtenidos a partir de los
datos recopilados con el instrumento disefiado para tal fin, recurriendo a la técnica
estadistica en sus dos fases: descriptiva; y, inferencial” (Naupas et al., 2014, p.
254).

Para Valderrama (2015, p.229), después de haber recopilado los datos, se requiere
“realizar el andlisis estadistico de los mismos con el fin de dar respuesta a la
pregunta planteada en el problema de investigacion y, de corresponder, dar la
aceptacion o rechazo de las hipotesis de investigacion”. Silas variables son de tipo

cualitativo o categoéricos, el analisis estadistico debera considerar:

a) Fase 1: estadistica descriptiva

Una pertinente interpretacion de resultados requiere el uso de:
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- Tabla o matriz de frecuencias.
En las cuales se mostrara tanto las frecuencias absolutas como las
acumuladas, asi como las respectivas frecuencias expresadas
porcentualmente y acumuladas.

- Tabla o matriz de contingencia.
Son apropiadas para describir de manera conjunta varias variables, dos
0 mas, al calcular la frecuencias relativas o porcentuales a partir de las
frecuencias calculadas u observadas.

- Gréficos.
Son utilizados principalmente los diagramas de barras, que permite
representar variables de tipo: cualitativos y cuantitativos discretos.
Sobre el eje X (de las abscisas) se representa los datos recopilados de
las variables; y, en el eje Y (de las ordenadas) las frecuencias relativas
y absolutas tanto acumuladas como porcentualmente.

b) Fase 2: Inferencia estadistica

En este caso, se hizo uso del estadistico:

- Coeficiente de asociacion rho de Spearman.
Para la medicién del grado de asociacion entre dos variables de tipo

cualitativo, al menos una de las variables debe ser de escala ordinal.

La estadistica descriptiva “tiene como objetivo esencial, el procesamiento, resumen
y analisis de un grupo de datos obtenidos de las variables definidas en el estudio”
(Naupas et al., 2014, p. 254). Define una coleccion de medidas estadisticas o
estadigrafos, los cuales permiten comprender la dimensiéon de las variables
definidas en la investigacion. También refieren que la inferencia estadistica “apoya
al investigador a determinar numéricamente la significatividad en los resultados”.
Para determinar si las probables diferencias en los grupos de datos son reales o
son resultado del azar, permite la comparacion de dichos grupos. Del mismo modo,
procura inferir, generalizando las caracteristicas observadas en la muestra a la
poblacién de estudio; para lo cual se respalda en diversos de procedimientos y en
la ciencia estadistica, empleando: la significancia estadistica, toma de decisiones

entre los grupos de datos, pruebas estadisticas paramétricas (cuya muestra
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proviene de una poblacion con distribucién normal) y no paramétricas (en las que

las muestra no provienen de poblacion con distribucion normal), entre otros.

Por otro lado, para Hernandez et al. (2010, p.305), frecuentemente “el sentido de la
investigacion trasciende la simple descripcion de distribuciones de las variables de
estudio: se procura poner a prueba las hipétesis para la generalizacion de los
resultados y hallazgos resultados en la muestra a la poblacion”. Algunas
precisiones sobre los datos: muchas veces se recopilan de una muestra y los
resultados estadisticos denominados estadigrafos; medidas estadisticas como la
media o la desviacion estandar de la distribucion de la muestra se definen como
estadigrafos. En cuanto, a las estadisticas referidas a la poblacién se les define
como parametros que no son calculados, porque no se recopilan datos de toda la
poblacion, sino que pueden ser inferidos de los estadigrafos, de donde proviene la

denominacioén de inferencia estadistica.

3.7 Aspectos éticos

Nuestro compromiso se orienta por el respeto al derecho de los autores de los
recursos utilizados en la investigacién, la veracidad de resultados a los cuales
hemos arribado, la pertinencia de los datos recolectados a través de las encuestas
gue permiten mantener en reserva la identidad de los trabajadores de la empresa

qguienes han participado en este trabajo.
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IV. RESULTADOS

4 1 Caracteristicas de la muestra.

Figura 4. Segmentacion por rango etario.

-AJ;m < A& avn < A% aNos <AB0aten
Segmentacioén por rango etario

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 4 respecto a la distribucion porcentual de los participantes en la

presente investigacion segun rango etario. Asi también se observa que el 32.69%

(17) de los participantes se encuentran en un rango de >40 y < 50 afios.

Figura 5. Segmentacion por género.

69,23%|

Porcentaje

1 1
Masculino Femenino

Segmentacion por sexo

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 5 respecto a la muestra segun el género de los participantes en la

presente investigacion. Donde se obtuvo como resultado que un 69.23% (36) de

participantes corresponden al sexo femenino.
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4.2 Estrategias de cobranza - Variable independiente

A. Dimension: Objetivos

Figura 6. Resultado de la sensibilizacion de los objetivos.

1 1 1 1 [
Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre

cLos objetivos de la estrategia de cobranzas son
sensibilidazados en forma adecuada entre los
colaboradores?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 6 respecto a la respuesta de la primera pregunta de la dimension
objetivos de cobranza. La distribucion porcentual de los participantes presenta que
el 61.5% (32) de los participantes manifiestan los objetivos NO son sensibilizados
correctamente dentro de la estrategia de cobranza.

Figura 7. Resultado de la sensibilizacion de los objetivos.

Porcentaje

o | 1 | 1 1
Nunca Casinunca Aveces  Casi Siempre
siempre

iAcorde a los cambios permanentes en el
mundo, la alta direccion actualiza de forma eficaz
los objetivos de la estrategia de cobranzas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 7 respecto a la respuesta de la segunda pregunta de la dimension
objetivos de cobranza. La distribucion porcentual de los participantes en la presente

investigacion presento que el 57.7% (30) de los participantes manifiestan que no se
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actualiza de forma efectiva los objetivos de la estrategia ante los cambios

permanentes en el mundo.

Figura 8. El uso de los canales de comunicacion en la cobranza.

Porcentaje

1 1 1 1
Casi A veces Casi Siempre

nunca siempre

1
Nunca

éla em{nesa utiliza maltiples canales de
comunicacion a fin de que la cobranza se realice
en forma oportuna?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 8 respecto a la respuesta de la tercera pregunta de la dimension
objetivos de cobranzas. La distribucion porcentual de los participantes en la
presente investigacion presento6 que el 65.4% (34) de los encuestados consideraran
que la empresa no utiliza multiples canales a fin de comunicar la estrategia para la

cobranza oportuna.

Figura 9. La comunicacion oportuna con los clientes.

T T T S
Nunca Casi A veces Casi Siempre
slempre

nunca

ila 6n con los €s oportuna a
fin de que se cumplan los objetivos de la
estrategia de cobranzas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 9 respecto a la respuesta de la cuarta pregunta de la dimensién

objetivos de cobranza. La distribucidn porcentual de los participantes en la presente
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investigacion presenté que el 61.5% (32) de los encuestados manifiestan que la
comunicacion con los clientes no es oportuna, lo que genera el incumplimiento de

los objetivos de la estrategia de cobranzas.

Figura 10. Nivel de los OBJETIVOS (Agrupada)

T T T
Deficiente Medianamente Eficiente
eficiente

Objetivos (Agrupada)

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 10 se grafican los niveles de objetivos de la estrategia de cobranzas.
Se visualiza que el 40,4% (21) de los participantes manifiestan los Objetivos de la
cobranza como medianamente eficiente, el 28,8% (15) como deficiente y el 30,8%
(16) como eficiente.

Considerando la tendencia negativa, se puede aceptar, que el 69,2% (36) de los
participantes manifiestan que los objetivos de la estrategia de cobranza no son

eficientes, aunque en diferente grado.
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B. Dimension: Politicas

Figura 11. Estableciendo un flujo de procesos eficientes para los pagos.

40

30

| 1 |
Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre

2En la politica de cobros se ha establecido un
flujo de procesos eficiente para los pagos de las
primas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 11 respecto a la respuesta de la quinta pregunta de la dimension
politicas de cobranza. La distribucion porcentual de los participantes en la presente
investigacion presentd que el 61.5% (32) de los encuestados confirman que no se

ha establecido un flujo de procesos eficiente para el pago de las primas.

Figura 12. Del uso de indicadores en la gestion de cobro de primas retrasadas.

40

30

20

Porcentaje

o '

1 | ' 1
Nuwa  Casmnea  Aveces Causenge Senga

A través de indicadores adecuadamente
definidos en la politica de cobros se realiza el
seguimiento de los clientes con pago de primas
retrasadas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26.

En la figura 12 respecto a la respuesta de la sexta pregunta de la dimension
politicas de cobranza. La distribucion porcentual de los participantes presentoé que
el 73.1% (38) de los participantes manifiestan que los indicadores no estan
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definidos adecuadamente para realizar el seguimiento de los clientes con primas
morosas.

Figura 13. Politica de recobros y cumplimiento de pagos.

Porcentaje

1 1 1 1
Nunca Casinunca Aveces  Casi  Siempre
siempre

¢La politica de recobros permite a los clientes
cumplir con primas de cobranza restrasadas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 13 respecto a la respuesta de la séptima pregunta de la dimension
politica de cobranzas. La distribucion porcentual de los participantes presento que
un 75.0% (38) de los participantes manifiestan que la politica de recobros no

permite el cumplimiento de pago de primas retrasadas a los clientes.

Figura 14. Claridad en la politica de recobros y pronto pago.

Porcentaje

1 1 | 1
Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre
J,‘Se ha establecido en forma clara en la politica

recobros descuentos por pronto pago en las
primas retrasadas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 14 respecto a la respuesta de la octava pregunta de la dimension
politica de cobranzas. La distribucion porcentual de los participantes presentd que

un 69.2% (36) de los encuestados consideraran que no se ha establecido en forma
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clara dentro de la politica de recobros algun descuento o beneficio al recupero de

primas morosas.

Figura 15. Nivel de las POLITICAS (Agrupadas)

ol | =]

Politicas (Agrupada)

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 15, se grafican los niveles de politicas de la estrategia de cobranzas.
Se visualiza que el 48,1% (25) de los participantes manifiestan las Politicas de la
cobranza como medianamente eficientes, el 19,2% (10) como deficiente y el 32,7%

(17) como eficiente.

Considerando la tendencia negativa, se puede afirmar, que el 67,3% (35) de los
participantes manifiestan que la politica de la estrategia de cobranza no es eficiente,

aungue en diferente grado.
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C. Dimension: Mejores Practicas

Figura 16. Organizacion del trabajo diario.

1
Nul.ea Casi nunca Avelces .c;si sien'\pne
siempre
&Se organiza el trabajo diario del equipo de
cobranzas a fin de alcanzar las metas ..

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 16 respecto a la respuesta de la novena pregunta de la dimension de
mejores practicas. La distribucion porcentual de los participantes present6 que un
59,6% (31) de los participantes manifiestan que no se organiza el trabajo diario del

equipo, en funcion de las metas semanales.

Figura 17. La organizacion y los niveles de productividad.

40

30

Nea  Commcs  Avem  Cossemwe  Sempe
éilaor izacio de los i de
trabajo permite lograr altos niveles de
productividad en la cobranza?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 17 respecto a la respuesta de la décima pregunta de la dimension de
mejores practicas. La distribucion porcentual de los participantes presentd que un
67,3% (35) de los participantes manifiestan que no hay una organizacion adecuada
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de los equipos de trabajo, o que no permite lograr mejores niveles de productividad

en la cobranza.

Figura 18. Segmentacion de la Cartera Morosa.

U ' '
Nuxa  Casineca  Aweces Cassmenpe  Semgre

A través de las mejores practicas se ha
segmentado la cartera de clientes deudores a fin
de dar un tratamiento diferenciado en términos
de gestion de cobranzas.?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 18 respecto a la respuesta de la onceava pregunta de la dimensién de
mejores practicas. La distribucion porcentual de los participantes present6é que un
57.7% (30) de los encuestados, consideran que no se ha segmentado la cartera de
clientes morosos lo que no ha permitido brindar un trato diferenciado al momento

de la cobranza.

Figura 19. Segmentacion dinamica de clientes.

Porcentaje

' 1 1 1 U
Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre

_ ;La segmentacién es dinamica, es decir ,
clientes van entrando y saliendo del segmento a
medida que cumplen con dichos criterios?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 19 respecto a la respuesta de la doceava pregunta de la dimensién de
mejores practicas. La distribucion porcentual de los participantes presento que un
46.2% (24) de los encuestados considera que no existe una segmentacién dinamica
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con relacién a la rotacion de morosos y al cumplimiento de ciertos criterios en

cuanto a plazos.

Figura 20. Nivel de las MEJORES PRACTICAS (Agrupada)

I I |J
Deficiente Medianamente Eficiente
eficiente

Mejores practicas (Agrupada)

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 20, se grafican los niveles de mejores practicas de la estrategia de
cobranzas. Se visualiza que el 46,2% (24) de los participantes manifiestan las
mejores practicas de la cobranza como medianamente eficientes, el 25,0% (13)

como deficiente y el 28,8% (15) como eficiente.

Considerando la tendencia negativa, se puede aceptar, que el 71,2% (37) de los
participantes manifiestan que las mejores practicas de la estrategia de cobranza no

son eficientes, aunque en diferente grado.
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4.3 La Morosidad — Variable Dependiente

A. Dimension: Gestidon de Morosidad

Figura 21. Planificacion oportuna de la cobranza morosa.

;

1 1 | 1 1
Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre
2En forma oportuna se rom en marcha las
acciones p cadas para la cobranza de clientes
con primas retrasadas ?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 21 respecto a la respuesta de la pregunta trece de la dimension gestion

de morosidad. La distribucion porcentual de los participantes presenté que un

59.6% (31) de los participantes manifiestan que no se ejecuta una planificacion

oportuna para la cobranza de los clientes con primas retrasadas.

Figura 22. Capacitaciones orientadas a la reduccion de la morosidad.
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Nunca  Casinunca Aveces Casi Siempre
siempre

¢laatta on realiza itaci para
ejecutar lor planes orientados a reducir la
morosidad en el pago de las primas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 22 respecto a la respuesta de la pregunta catorce de la dimension

gestion de la morosidad. La distribucién porcentual de los participantes presento
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que un 55.8% (29) de los encuestados considera que no reciben capacitaciones

para ejecutar los planes orientados en reducir la morosidad.

Figura 23. Control de los planes de reduccion de la morosidad.
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morosidad?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 23 respecto a la respuesta de la pregunta quince de la dimension

gestion de la morosidad. La distribucion porcentual de los participantes present6

que un 63.5% (33) de los participantes manifiestan que no se ejerce

permanentemente un control de los planes ejecutados con el fin de reducir la

morosidad.

Figura 24. Evaluacion periodica de resultados.
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2Se realizan reuniones periodicas para evaluar
los resuitados de los planes ejecutados para la
reduccion de la morosidad en el pago de las
primas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26)

En la figura 24 respecto a la respuesta de la pregunta dieciséis de la dimension

gestion de la morosidad. La distribucién porcentual de los participantes presento
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que un 63.5% (33) de los encuestados se muestran de acuerdo en que no se
realizan las suficientes reuniones para evaluar los resultados de los planes de

accién ejecutados con la finalidad de reducir la morosidad en primas.

Figura 25. Nivel de Gestion de la Morosidad.

(Agrup

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 25, se grafican los niveles de Gestion de la morosidad. Se visualiza que
el 46,2% (24) de los participantes manifiestan a la Gestion de la morosidad como

regular, el 28,8% (15) como baja y el 25,0% (13) como alta.

Considerando la tendencia negativa, se puede afirmar, que el 75.0% (39) de los
participantes manifiestan que la Gestion de la morosidad no es alta, aunque en

diferente grado.
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B. Dimension: Herramientas de Cobro de Deudas

Figura 26. Implementacion de sistemas de cobranza.

| 1 1 |
Nunca  Casinunca Aveces Casi Sm-vl\w'
siempre
La empresa ha implementado sistemas
Mofm’dk"x icloud para que los clientes puedan
realizar los pagos de las primas contratadas ?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 26 respecto a la respuesta de la pregunta diecisiete de la dimensién de
las herramientas de cobro. La distribucion porcentual de los participantes presento
que un 61.5% (32) de los encuestados establecen que no se ha implementado un
sistema informatico ICloud que ayude al cliente a poder realizar el pago de las

primas contratadas.

Figura 27. Sistemas informaticos y su sequridad en la nube.
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Nunca Casinunca Aveces  Casi Siempre
siempre
cLos sistemas informaticos que tiene la
empresa en la nube cuentan con estrictos
controles para evitar ataques cibernéticos?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 27 respecto a la respuesta de la pregunta dieciocho de la dimension
herramientas de cobro. La distribucién porcentual de los participantes presentd que
un 53.8% (28) de los encuestados establecen que los sistemas informaticos si

cuentan con un control adecuado para evitar ataques cibernéticos.
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Figura 28. Reportes y productividad.
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Nunca Casinunca Aveces  Casi Siempre
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A través del reporte de cobranza se fomenta la
pr ividad entre los ?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 28 respecto a la respuesta de la pregunta diecinueve de la dimension
de las herramientas de cobro. La distribucién porcentual de los participantes
presentd que un 71.2% (37) de los encuestados considera los reportes de

cobranzas no fomentan la productividad entre los colaboradores.

Figura 29. Calidad en los reportes de cobranza.
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¢Para la elaboracion del reporte de cobranza se
asegura la calidad de la recopilacion de los datos?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 29 respecto a la respuesta de la pregunta veinte de la dimension
herramientas de cobro. La distribucion porcentual de los participantes presentd que
un 65,4% (34) de los encuestados considera que no se asegura la calidad de los

datos recopilados para la elaboracién del reporte.
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Figura 30. Nivel de Herramientas de cobro de deudas.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 30, se grafican los niveles de Herramientas de cobro de deudas. Se
observa que el 40,4% (21) de los participantes manifiestan las Herramientas de
cobro de deudas como regular, el 30,8% (16) como baja y el 28,8% (15) como alta.
Considerando la tendencia negativa, se puede aceptar, que el 71.2% (37) de los
participantes manifiestan que las Herramientas de cobro de deudas no es alta,

aunque en diferente grado.
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E. Dimensién: Programa de cobro de deudas.

Figura 31. Anélisis periodico de los programas.
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Nunca Casinunca Aveces  Casi  Siempre
siempre
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 31 respecto a la respuesta de la pregunta veintiuno de la dimension
programas de cobro de deudas. La distribucion porcentual de los participantes
presentd que un 67.3% (35) de los encuestados percibe que no se analiza

periodicamente las condiciones sobre el programa de garantias.

Figura 32. Reduccion del riesgo por morosidad.
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Nunca Casinunca Aveces Casi Slempre
siempre

¢El programa de garantias permite reducir el
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riesgo por morosi

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 32 respecto a la respuesta de la pregunta veintidos de la dimension
programas de cobro de deudas. La distribucion porcentual de los participantes
presentd que un 67.3% (35) de los encuestados considera que el programa de

garantias no permite reducir el riesgo de la morosidad.

45



Figura 33. Programas orientados a la reprogramacion de deudas.
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orientado la reprogramacion de deudas por el
pago de las primas?

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 33 respecto a la respuesta de la pregunta veintitrés de la dimension
programas de cobro de deuda. La distribucién porcentual de los participantes
presento que un 59,6% (31) de los encuestados percibe que la empresa no realiza

programas orientados a la reprogramacion de deudas para el pago de las primas.

Figura 34. Reduccion de la cartera morosa.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 34 respecto a la respuesta de la ultima pregunta de la encuesta y de la
dimension programas de cobro de deuda. La distribucién porcentual de los
participantes presenté que un 59,6% (31) de los encuestados considera que una

reprogramacion de deudas a los clientes no permitira reducir la cartera morosa.

46



Figura 35. Nivel de Programas de Cobro de deudas.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 35, se presenta los niveles de Programas de cobro de deudas. Se
observa que el 44,2% (23) de los participantes manifiestan que los Programas de

cobro de deudas como regular, el 28,8% (15) como baja y el 26,9% (14) como alta.

Considerando la tendencia negativa, se puede aceptar, que el 73.1% (38) de los
participantes manifiestan que los Programas de cobro de deudas no es alta, aunque

en diferente grado.
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4.4 Analisis Descriptivo

A. Estrategia de Cobranza — Variable Independientes

Tabla 6. Nivel de Estrategias de Cobranza

Estrategias de cobranza (Agrupada)

: _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Deficiente 15 288 288 288
Med It
edlanamerte 22 423 423 712
eficiente
Eficiente 15 288 288 100.0
Total 52 1000 1000
Nota. Tomado de los resultados del SPSS2 6
Figura 36. Nivel de Estrategias de Cobranza.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 36, se gréfica los niveles de Estrategias de cobranza. Se visualiza que

el 42,3% (22) de los participantes manifiestan las Estrategias de cobranza como

medianamente eficiente, el 28,8% (15) como deficiente y el 28,8% (15) como

eficiente.
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Comprobando la tendencia negativa, se puede considerar que el 71.2% (37) de los
participantes manifiestan que las Estrategias de negocios no son eficientes, aunque

en diferente grado.
B. La Morosidad — Variable dependiente

Tabla 7. Nivel de Morosidad

Morosidad (Agrupada)

. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Baja 14 269 269 269
Regular 21 404 404 673
Alta 17 327 327 1000
Total 52 1000 100.0

Nota. T omado de los resultados del SPSS26

Figura 37. Nivel de Morosidad
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En la figura 37, se grafican los niveles de Morosidad. Donde se observa que el
40,4% (21) de los participantes perciben la Morosidad como regular, el 26,9% (14)

como bajay el 32,7% (17) como alta.

Si consideramos la tendencia negativa, se puede afirmar, que el 73.1% (38) de los
participantes manifiestan que la Morosidad es alta, aunque en diferente grado.
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C. Objetivo General

Determinar la relacidon que existe entre estrategias de cobranza y la morosidad de
primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 8. Estrategia de cobranza y morosidad.

Tabla cruzada Estrategiaé de cobranza (Agrupada)*Morosidad (Agrupada)

Baja

Morosidad (Agrupada)
Regular

Alta

Total

Recuento
Deficiente
% del total

Estrategias de Medianamente Recuento
cobranza

(Agrupada) eficiente % del total
Recuento

Eficiente
% del total

1
1.9%
8
154%

9.6%

10
19.2%
7
13.5%

17%

4
7.7%
7
13.5%

11.5%

15
288%
22
423%
15
288%

Recuento
Total

% del total

14
26.9%

21
40.4%

17
32.7%

52
100.0%

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

Figura 38. Estrategias de cobranza y morosidad.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En alusion a las variables Estrategias de cobranza y su relacion con la Morosidad
de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros; se visualiza que el 13,5% (7)

de los participantes manifiestan que cuando las Estrategias de cobranzas son

Morosidad
(Agupada)

[ LEH
ERegular
Oaxa

“‘medianamente eficiente”, el nivel de la Morosidad es “regular”; por otra parte un

7,7% (4) de los participantes manifiestan que cuando las Estrategias de cobranza

son “deficientes”, el nivel de la Morosidad es “alta”; y, un 9.6% (5) de los

participantes manifiestan que cuando las Estrategias de cobranza son “eficientes”,

el nivel de la Morosidad es “baja”.
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Si consideramos la tendencia negativa, se puede afirmar que en el canal GSP
Worksite en Rimac Seguros, las Estrategias de cobranza tienen una tendencia al

nivel “medianamente eficiente” y la Morosidad tiene una tendencia al nivel “regular”.
D. Objetivo Especifico

Determinar la relacion que existe entre estrategias de cobranzay gestién de la

morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 9. Estrategia de cobranza (agrupada) y gestion de la morosidad.

Tabla cruzada Estrategias de cobranza (Agrupada)® Gestién de Morosidad (Agrupada)
Gestion de Morosidad (Agrupada)

] Total
Baja Regular Alta
Recuento 2 9 4 15
Deficiente
% del total 38% 17.3% T7% 28.8%
Estrategias de Medianamente Recuento 8 8 6 22
cobranza ficient
(Agrupada) enciente % del total 15.4% 15.4% 11.5% 42.3%
Recuento 5 7 3 15
Eficiente
% del total 96% 13.5% 5 8% 28.8%
Recuento 15 24 13 52
Total
% del total 28.8% 46.2% 25.0% 100.0%

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

En alusién a la variable Estrategias de cobranza y la dimension 1. Gestion de la
morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros; se observa que
el 15,4% (8) de los participantes manifiestan que cuando las Estrategias de
cobranzas son “medianamente eficiente”, el nivel de la Gestidon de la morosidad es
“regular”; por otra parte un 3,8% (2) de los participantes manifiestan que cuando las
Estrategias de cobranza son “deficientes”, el nivel de la Gestion de la morosidad es
“baja”; y, un 5.8% (3) de los participantes manifiestan que cuando las Estrategias

de cobranza son “eficientes”, el nivel de la Gestidn de la morosidad es “alta”.

Si consideramos la tendencia negativa, se puede afirmar que en el canal GSP
Worksite en Rimac Seguros, las Estrategias de cobranza tienen una tendencia al
nivel “medianamente eficiente” y la Gestion de la morosidad tiene una tendencia al

nivel “regular”.
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Figura 39. Estrategias de cobranza y gestion de la morosidad.
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INc:-ta. Tomado de los resultados del SPSS26

E. Objetivo Especifico 2
Determinar la relacidén que existe entre estrategias de cobranza y herramientas de

cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 10. Estrategia de cobranza y herramientas de cobro de deudas.

Tabla cruzada Estrategias de cobranza (Agrupada)'Herramientas de cobro de deudas (Agrupada)
Herrarmientas de cobro de deudas (Agrupada)

Total

Baja Regular Alta
Recuento 1 11 3 15
Deficiente
% del total 1.9% 21.2% 58% 28.8%
?:}21;9;35 de Medianamente Recuento 10 7 5 2
(Agrupada) eficierte % del total 19.2% 13.5% 96% 423%
Recuento 5 3 7 15
Eficiente
% del total 9.6% 5.8% 13.5% 28.8%
Recuento 16 21 15 52
Total
% del total 30.8% 40 4% 28.8% 100.0%

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26[

En alusion a la variable Estrategias de cobranza y la dimension Herramientas de
cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros; se observa
que el 13,5% (7) de los participantes manifiestan que cuando las Estrategias de
cobranzas son “medianamente eficiente”, el nivel de las Herramientas de cobro de
deudas es “regular”; por otra parte un 1,9% (1) de los participantes manifiesta que
cuando las Estrategias de cobranza son “deficientes”, el nivel de las Herramientas
de cobro de deudas es “baja”; y, un 13.5% (7) de los participantes manifiestan que
cuando las Estrategias de cobranza son “eficientes”, el nivel de las Herramientas

de cobro de deudas es “alta”.
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Si consideramos la tendencia negativa, se puede afirmar que en el canal GSP

Worksite en Rimac Seguros, las Estrategias de cobranza tienen una tendencia al

nivel “medianamente eficiente” y las Herramientas de cobro de deudas tiene una

tendencia al nivel “regular”.

Figura 40. Estrategias de cobranza y herramientas de cobro de deudas.
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Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

F. Objetivos Especificos 3

Determinar la relaciébn que existe entre estrategias de cobranza y programas de

cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 11. Estrategias de cobranza y programas de cobro de deudas.

Tabla cruzada Estrategias de cobranza (Agrupada)*Programas de cobro de deudas (Agrupada)

Programas de cobro de deudas (Agrupada)

Total
Baja Regular
Recuento 3 6 6 15
Deficiente
% del total 5.8% 11.5% 11.5% 28.8%
Eslrategias de Medianamente Retuento 8 9 5 22
cobranza
(Agrupada) efciente % del total 16.4% 17.3% 96% 23%
Recuento 4 8 3 15
Eficiente
% del total 7.7% 15.4% 5.8% 28.8%
Recuento 15 23 14 52
Total
% del total 28.8% 44.2% 26.9% 100.0%

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26
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Figura 41. Estrategias de cobranza y programas de cobro de deudas.
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Nota. Tomado de los resultades del SPS526

En referencia a la variable Estrategias de cobranzay la dimension (3) de Morosidad
de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros; se visualiza que el 17,3% (9)
de los participantes dicen que cuando las Estrategias de cobranzas son
“‘medianamente eficiente”, el nivel de los Programas de cobro de deudas es
“regular”; por otra parte un 5,8% (3) de los participantes manifiestan que cuando las
Estrategias de cobranza son “deficientes”, el nivel de los Programas de cobro de
deudas es “bajo”; y, un 5.8% (3) de los participantes manifiestan que cuando las
Estrategias de cobranza son “eficientes”, el nivel de los Programas de cobro de

deudas es “alta”.

Si consideramos la tendencia negativa, se puede afirmar que en el canal GSP
Worksite en Rimac Seguros, las Estrategias de cobranza tienen una tendencia al
nivel “medianamente eficiente” y los Programas de cobro de deudas tienen una

tendencia al nivel “regular”.
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G. Contrastacion de la hipotesis.

Prueba de hipdtesis general

Ho: No existe relacion entre estrategias de cobranza y la morosidad de primas del

canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Ha: Si existe relacion entre estrategias de cobranza y la morosidad de primas del

canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 12. Estrategias de cobranza y morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros -
Coeficiente RHO de Spearman
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Nota. Tomado de los resultados del SPS526

El analisis estadistico nos brinda como resultado un coeficiente de correlaciéon
existente de r = -0,906 entre las variables: estrategias de cobranza y la morosidad

de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Esta cifra sugiere que el nivel o grado de correlacion entre las variables negativa y
alta. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0,05, lo que permite
sefalar que la correlacién es significativa, por tanto, se refuta la hipotesis nula 'y se

acepta la hipoétesis alterna.

Se culmina en que: existe relacion entre estrategias de cobranza y la morosidad de

primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre estrategias de cobranza y gestion de la morosidad de
primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.
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Ha: Existe relacion entre estrategias de cobranza y gestion de la morosidad de

primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Tabla 13. Estrategias de cobranza y gestion de la morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac
Seguros - Coeficiente RHO de Spearman.

Correlaciones

Estrategias de Gestion de
cobranza Morosidad
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de correlacién 1.000 0.901
Estrategias de
cobranza Sig. (unilateral) 0.000
Agrupada)
Rho de (Aarupada) N 52 52
Spearman . Coeficients de correlacisn 0.901 1.000
Gestion de
Morosidad Sig. (unilateral) 0.000
A da)
(Agrupada) N 59 59

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

El andlisis estadistico nos brinda como resultado un coeficiente de correlacion
existente de r = 0,901 entre las variables: estrategias de cobranza y gestion de la

morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Esta cifra sugiere que el nivel o grado de correlacion entre las variables es positiva
y alta. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0,05, lo que nos permite
indicar que la relacién es significativa, por tanto, se refuta la hipétesis nula y se

acepta la hipoétesis alterna.

Se culmina en que: existe relacion entre estrategias de cobranza y gestion de la

morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Prueba de hip6tesis especifica 2

HO: No existe correlacion entre estrategias de cobranza y herramientas de cobro

de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Ha: Si existe correlacion entre estrategias de cobranza y herramientas de cobro de
deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.
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Tabla 14. Estrategias de cobranza y herramientas de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en

Rimac Seguros. - Coeficiente RHO de Spearman.

Correlaciones
) Herramientas
Estggéfg#azzde de cobro de
deudas
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de correlacion 1.000 0.900
Esfrategias de
cobranza Sig. {unilateral) 0.000
Rho de (Agrupada) 52 52
Spearman ) Coeficiente de correlacion 0.900 1.000
Herramientas de
cobro de deudas  Sig. (unilateral) 0.000
(Agrupada) N 50 52

Nota. Tomado de los resultados del SPSS26

El andlisis estadistico nos brinda como resultado un coeficiente de correlacion
existente r = 0,900 entre las variables: estrategias de cobranza y herramientas de

cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Esta cifra sugiere que el nivel o grado de correlacion entre las variables es positiva
y alta. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0,05, lo que permite
sefalar que la relacion es significativa, por tanto, se refuta la hipotesis nula y se

acepta la hipétesis alterna.

Se culmina en que: existe correlacion entre estrategias de cobranzay herramientas

de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Prueba de hip6tesis especifica 3

HO: No existe correlacién entre estrategias de cobranza y programas de cobro de

deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Ha: Si existe correlacion entre estrategias de cobranza y programas de cobro de
deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.
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Tabla 15. Estrategias de cobranza y programas de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en
Rimac Seguros - Coeficiente RHO de Spearman

Comelaciones

Esirategias de Programas de
cobranza cobro de deudas
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de cormelacion 1.000 0.901
Eslrateqias de
cobranza Sig. (unilateral) 0,000
(Agrupada)
Rho de N w2 s2
Spearman Cosficiente e comelacion 0.901 1.000
Programas de
cobro de deudas S, (unilateral) 0,000
i ) =]
(Agrupads N & =

Nota. Tomado de los resultados del SP5526

El analisis estadistico nos brinda como resultado un coeficiente de correlacion

existente de r = 0,901 entre las variables: las estrategias de cobranza y programas

de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

Esta cifra sugiere que el nivel o grado de correlacion entre las variables es positiva

y alta. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0,05, lo que permite

cual posibilita sefialar que la correlacién es significativa, por tanto, se refuta la

hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Se concluye que: si existe correlacion entre estrategias de cobranza y programas

de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros.

58



DISCUSION

Con el estudio se ha validado, una correlacion existente entre estrategias de
cobranza y morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros,
2019, obteniéndose como resultados un valor para p = 0,000 a un nivel o grado
de significancia de 0,05 y de correlacién -0,906. Estos valores afirman las
conclusiones de la tesis de Castillo y Cérdova (2017), quienes exponen que
se ha demostrado que, las estrategias de cobranza se correlacionan con el
rendimiento efectivo en la reduccién de la cartera morosa de la Empresa
LIMPIA MAX S.A.C., sustentado su investigacion en los resultados
estadisticos obtenidos, donde segun el resultado del chi cuadrada X2 la
hip6tesis general queda aceptada.

Asimismo, respalda las conclusiones de la tesis de Rojas (2018), quien ratifica
que existe una relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de los Usuarios de Agua en la Junta de Usuarios del Distrito de
Huarmey, 2018; asi también se puede apreciar que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es de 0,918 lo que resulta en la existencia de
una correlacion muy alta.

En cuanto a la estrategia de cobranza el 38,6 % de ellos manifiestan que el
nivel de estrategia de cobranza que ejerce la Junta de Usuarios es regular;
mientras un 33,6 % manifiestan que la estrategia de cobranza de la Junta de
Usuarios es mala y un 27,8 % manifiestan que la estrategia de cobranza es

buena.

Asi también, con el estudio también se comprueba, la existencia de
correlacion entre estrategias de cobranzay gestion de la morosidad de primas
del canal GSP Worksite en Rimac Seguros, 2019, obteniéndose como
resultados un valor para p = 0,000 a un nivel o grado de significancia de 0,05
y de correlaciéon 0,901. Estos valores afirman las conclusiones de la
investigacion de Lam y Zaruma (2017), quienes sefialan que los
colaboradores de la Industria recalcan la importancia de las estrategias de
cobranzas como la evaluacion crediticia previa al cliente, el descuento por

pronto pago, la aplicacién de interés por mora, deben estar descritos en un
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manual para poder aplicar dichos procedimientos de forma adecuada para

reducir la gestion de morosidad.

Asimismo, con el estudio se ha verificado, la correlacion existente entre
estrategias de cobranza y herramientas de cobro de deudas de primas del
canal GSP Worksite en Rimac Seguros, 2019, obteniéndose como resultados
un valor para p = 0,000 a un nivel o grado de significancia de 0,05 y de
correlaciéon 0,900. Estos valores afirman las conclusiones de la investigacion
de Rueda (2020), quien indica que con una las estrategias de cobranza se
puede lograr la morosidad en un 30% y con lo que se espera ir disminuyendo
las cuentas por cobrar y mejorar la gestion, ademas de buscar reforzar su
efectividad con una tactica o estrategia preventiva basada en el conocimiento

técnico de los clientes en las herramientas de cobro de deudas.

Finalmente, con los resultados obtenidos en el presente estudio, se ha
comprobado una correlacion existente entre estrategias de cobranza y
programas de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac
Seguros, 2019, obteniéndose como resultados un valor para p = 0,000 a un
nivel o grado de significancia de 0,05 y de correlacion 0,901. Estos resultados,
también apoyan las conclusiones de la investigacion de Rueda (2020),
planteando que se ha diagnosticado la tasa de morosidad para el 2019, dando
como resultados un aumentado del 1.51% mas interanual. Esto significa que
el 48.24% de cartera insolvente superan la tasa de incumplimiento o
morosidad de 10% permitida a la tasa de rendimiento. Uno de los
componentes involucrados esta referido al aumento de créditos por lo que
tuvieron un crecimiento de 54% (196,097), debido las estrategias de negocio
no lograron consolidad un eficiente programa de cobros de deudas,

demostrando asi la relacién entre las variables analizadas.
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VI.

CONCLUSIONES

Como resultado de la presente investigacion se obtiene, la existencia de
correlacion entre estrategias de cobranza y la morosidad de primas del canal
GSP Worksite en Rimac Seguros, obteniéndose como resultado un valor para
p = 0,000 a un nivel o grado de significancia de 0,05 y de correlacion -0,906.

Los resultados estadisticos, generados a partir de las 52 encuestas
realizadas, confirman la aceptacion de la hipotesis general, demostrando asi
gue existe una fuerte correlacion entre las variables.

Estadisticamente queda demostrado que, existe una correlacion entre
estrategias de cobranza y morosidad de primas del canal GSP Worksite en
Rimac Seguros; por lo tanto, se aprueba la hipétesis general.

De acuerdo con los resultados conseguidos en la presente investigacion, se
afirma una correlacion existente entre estrategias de cobranza y gestion de la
morosidad de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros,
obteniéndose como resultado un valor para p = 0,000 a un nivel o grado de
significancia de 0,05 y de correlacion 0,901.

Los resultados estadisticos, generados a partir de las 52 encuestas
realizadas, confirmaron la aceptacion de la hipétesis especifica 1, mostrando
asi que existe una alta correlacion entre la variable 1 y la dimensién 1 de la
variable 2.

Estadisticamente queda demostrado que, existe correlacion entre estrategias
de cobranza y gestion de la morosidad de primas del canal GSP Worksite en

Rimac Seguros; en consecuencia, se aprueba la hipotesis especifica 1.

De acuerdo con los resultados conseguidos en la presente investigacion, se
observa existencia de correlacion entre estrategias de cobranza y
herramientas de cobro de deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac
Seguros, obteniéndose como resultado un valor para p = 0,000 a un nivel o
grado de significancia de 0,05 y de correlacion 0,900.

Los resultados estadisticos, generados a partir de las 52 encuestas

realizadas, confirmaron la aceptacion de la hipétesis especifica 2, mostrando
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asi que existe una fuerte correlacion entre la variable 1 y la dimension 2 de la
variable 2.

Estadisticamente queda demostrado que, existe correlacion entre estrategias
de cobranza y herramientas de cobro de deudas de primas del canal GSP
Worksite en Rimac Seguros; en consecuencia, se aprueba la hipoétesis

especifica 2.

De acuerdo con los resultados logrados en la investigacion, se afirma una
correlacion existente entre estrategias de cobranza y programas de cobro de
deudas de primas del canal GSP Worksite en Rimac Seguros, obteniéndose
como resultado un valor para p = 0,000 a un grado o nivel de significancia de
0,05 y de correlacién 0,901.

Los resultados estadisticos que se han realizado con los datos de las 52
encuestas llevadas a cabo ratificaron la aprobacién de la hipotesis especifica
3, demostrando de esta forma la existencia de una correlacion alta entre la
variable 1y la dimension 3 de la variable 2.

Estadisticamente queda demostrado que, existe interaccion entre estrategias
de cobranza y programas de cobro de deudas de primas del canal GSP
Worksite en Rimac Seguros; por consiguiente, se aprueba la hipétesis

especifica 3.
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VII.

RECOMENDACIONES

En Rimac Seguros, se tendra que seguir desarrollando la competitividad y
habilidades de los colaboradores del canal GSP Worksite referidas a las
estrategias de cobranza con la intencion de seguir reduciendo la morosidad,
debido a que se observa en las mediciones llevadas a cabo que existe un
potencial que permitird seguir acrecentando los resultados positivos respecto
al monto total de la cartera moroso, cuidando permanentemente que se
mantengan actualizadas las politicas de cobros.

Para eso es fundamental, potenciar los objetivos de las estrategias de
cobranza, buscando que sea eficaz y oportuna, por lo que el colaborador
debera tener un O6ptimo entendimiento del negocio con el fin de brindar las
atenciones necesarias a los clientes, lo cual apoyara a reducir la provision de
cobranza dudosa (PCD).

En Rimac Seguros, va a ser de total trascendencia que los colaboradores
tengan un entendimiento integral del canal GSP Worksite a fin que puedan
mejorar la gestion de la morosidad y a la vez optimizar las mejores practicas
referidas a las estrategias de cobranza lo que representa una oportunidad para
mejorar, por lo que se debera monitorear constantemente la organizacion del
trabajo diario del equipo de cobranza enfocado en temas prioritarios como la
segmentacion de la cartera de clientes deudores, los cuales deben tener un
tratamiento diferenciado en términos de gestion de cobranzas con la finalidad
de encontrar oportunidades de desarrollo y mejora continua.

Por consiguiente, Rimac Seguros, tendra que estar enfocado en la optimizacion
y mejora de los procesos internos con el fin de encontrar nuevas oportunidades

gue permitan reducir el nivel de morosidad o PCD.

En Rimac Seguros, como en los casos mencionados anteriormente, es
importante reducir el nivel de morosidad, desarrollar en forma sostenida las
herramientas tecnoldgicas de cobro de deudas automatizando todas aquellas
tareas que pueden ser realizados en tiempo real por los clientes a través de

sistemas en linea o en la nube permitiendo focalizar el tiempo del equipo de
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cobranzas en mantener la comunicacion directa con el cliente, lo cual aporta
mayor valor a la reduccién del nivel de morosidad.

Por lo tanto, en Rimac Seguros, se deberan enfocar en la maximizacion del uso
de herramientas de cobro de deudas soportados en las tecnologias de la
informacion y comunicacion para lograr el cumplimiento de las metas
enfocandose en nuevos desarrollos y actualizaciones de los sistemas online a

fin reducir permanentemente el nivel de morosidad.

En Rimac Seguros, en las estrategias de cobranza en la elaboracion del
Programa de cobro de deudas, no todas las demoras en los cobros se deben a
la misma causa, por lo que es importante entenderlas y actuar sobre ellas para
cuantificarlas y medirlas. Asimismo, los reportes sobre morosidad deberan
permanecer actualizados considerando: antigledad de la cartera de impagos
de las primas, asi como el perfil de pago del cliente.

Para la elaboracion del Programa de cobro de deudas también se recomiendan
técnicas para la recoleccion y mantenimiento preciso de informacién, la precisa
segmentacion de clientes y la oferta de productos de cobranza también
conocidos ademas como opciones de pago, adaptadas a las necesidades de
los clientes. Finalmente, se recomiendan una serie de politicas y

procedimientos para el cobro exitoso de las primas vencidas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

en Rimac Seguros, 2021?

en Rimac Seguros, 2021.

Seguros, 2021.

¢Cudl es la relacion que existe

entre estrategias de cobranza y

programas de cobro de deudas
de primas del canal GSP Worksite

en Rimac Seguros, 20217

Determinar la relacion que existe
entre estrategias de cobranzay
programas de cobro de deudas

de primas del canal GSP Worksite

en Rimac Seguros, 2021.

Existe relacion entre estrategias
de cobranza y programas de
cobro de deudas de primas del
canal GSP Worksite en Rimac
Seguros, 2021.

cuotas.

La fecha de morosidad es la fecha
de vencimiento del pago
(Delinquent Debt Collection,
2015).

morosidad asi como de las
herramientas y programas del
cobro de deudas del canal GSP

Worksite en Rimac Seguros, 2021.

cobro de deudas

Reporte de cobranza

Programas de
cobro de deudas

Programa de garantias

Rerpogramacion de deudas

" . N - P . L, L, . ) . . Instrumento | Escala de
Titulo Pregunta de investigacion Objetivos Hipétesis Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicador ., .
de medicion | medicion
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL )
Adecuada o eficaz
¢Cual es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | _ . ” . . N Objetivos
R X Existe relacion entre estrategias . X . La investigacion se fundamenta
entre estrategias de cobranzay | entre estrategias de cobranzay . Conjunto de acciones coordinadas . . Oportuna
. . _ . de cobranza y morosidad de en el estudio de la variable
morosidad de primas del canal | morosidad de primas del canal | . X oportunamente para que los . ,
) . ) . primas del canal GSP Worksite en K o ., | estrategias de cobranza que sera -
GSP Worksite en Rimac Seguros, | GSP Worksite en Rimac Seguros, ' i activos exigibles de la institucion i , . Politica de cobros
Rimac Seguros, 2021. Estrategias de . ) medido a través de los objetivos, .
20217 2021. se conviertan en activos liquidos . . Politicas
cobranza . las politicas y las mejores -
y en forma répida y L Politica de recobros
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS ) ) ) practicas en la cobranza del canal
X eficiente. (Accion International ) )
Estrategias de ) » . X » . . » . GSP Worksite en Rimac Seguros, o,
cobranzay su ¢Cudl es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe relacion entre estrategias Headquarters, 2008) 2001 Organizacion
z .
relacion c!n N entre estrategias de cobranzay | entre estrategias de cobranzay de cobranza y gestion de la Mejores practicas Cuestionario
Morosidad de gestion de la morosidad de gestion de la morosidad de morosidad de primas del canal Segmentacion con
rimas del canal primas del canal GSP Worksite en |primas del canal GSP Worksite en | GSP Worksite en Rimac Seguros, escala de Ordinal
P R Rimac Seguros, 2021? Rimac Seguros, 2021. 2021. Cuando el pago no se realiza X Direccion valores
GSP Worksite en . Gestion dela
- — - - — - - — - antes de la fecha de vencimiento ) o ) LIKERT
RIMAC Seguros, | ¢Cudles larelacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe relacion entre estrategias | final del “oeriodo d ., | Lainvestigacion se fundamenta morosidad control
o al final del “periodo de gracia , . ontro
2021 entre estrategias de cobranzay | entre estrategias de cobranzay | de cobranzay herramientas de establecido epn un préstagmo o en el estudio de la variable
herramientas de cobro de deudas | herramientas de cobro de deudas | cobro de deudas de primas del morosidad que serd medido a
K R . . . . acuerdo de pago, en el caso de , " . Cobranza e-cloud
de primas del canal GSP Worksite [de primas del canal GSP Worksite| ~canal GSP Worksite en Rimac . través de la gestion de la Herramientas de
Morosidad que una deuda se pague en
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADOR

ITEMS o Constructos

ESCALA DE
RESPUESTAS

NIVEL DE
MEDICION

Estrategias de
Cobranza

Objetivos

Adecuada o eficaz

¢Los objetivos de la estrategia de cobranzas son sensibilizados en forma adecuada entre los colaboradores?

¢Acorde a los cambios permanentes en el mundo, la alta direccién actualiza de forma eficaz los objetivos de las
estrategias de cobranzas?

Oportuna

¢La empresa utiliza mltiples canales de comunicacion a fin de que la cobranza se realice en forma oportuna?

¢La comunicacién con los clientes es oportuna a fin de que se cumplan los objetivos de la estrategia de cobranzas?

Politicas

Politica de cobros

¢En la politica de cobros se ha establecido un flujo de procesos eficiente para los pagos de las primas?

¢(Através de indicadores adecuadamente definidos en la politica de cobros se realiza el seguimiento de los clientes con
pago de primas retrasadas?

Politica de recobros

¢La politica de recobros permite a los clientes cumplir con primas de cobranza retrasadas?

¢Se ha establecido en forma clara en la politica de recobros descuentos por pronto pago en las primas retrasadas?

Mejores practicas

Organizacion

¢ Se organiza el trabajo diario del equipo de cobranza a fin de alcanzar las metas semanales?

¢La organizacién adecuada de los equipos de trabajo permite lograr altos niveles de productividad en la cobranza?

Segmentacion

¢(Através de las mejores practicas se ha segmentado la cartera de clientes deudores a fin de dar un tratamiento
diferenciado en términos de gestién de cobranzas?

¢La segmentacién es dindmica, es decir, clientes van entrando y saliendo de segmento a medida que cumplen con
dichos criterios?

Morosidad

Gestion de la morosidad

Direccién

¢(En forma oportuna se pone en marcha las acciones planificadas para la cobranza de clientes con primas retrasadas?

¢La alta direccion realiza capacitaciones para ejecutar los planes orientados a reducir la morosidad en el pago de
primas?

Control

¢Permanentemente se realiza el control de los planes ejecutados para la reduccion de la morosidad?

¢Se realizan reuniones periédicas para evaluar los resultados de los planes ejecutados para la reducciéon de la
morosidad en el pago de las primas?

Herramientas de cobro de
deudas

Cobranza icloud

¢Laempresa haimplementado sistemas informaticos icloud para los clientes puedan realizar los pagos de las primas
contratadas?

¢Los sistemas informéticos que tiene la empresa en la nube cuentan con estrictos controles para evitar ataques
cibernéticos?

Reporte de cobranza

¢(Através del reporte de cobranzas se fomenta la productividad entre los colaboradores?

¢Para la elaboracion del reporte de cobranza se asegura la calidad de la recopilacién de los datos?

Programas de cobro de
deudas

Programa de garantias

¢Se analiza periédicamente las condiciones sobre el programa de garantias?

¢El programa de garantias permite reducir el riesgo de la morosidad?

Reprogramacion de deudas

¢La empresa realiza constantes programas orientando la reprogramacién de deudas por el pago de las primas?

¢Lareprogramacion de deudas alos clientes a permitido reducir la cartera morosa?

Cuestionario con
escala de valores
LIKERT
Siempre (5)
Casi Siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca (1)

ORDINAL
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Anexo 3. Cuestionario de la variable Estrategias de cobranza

CUESTIONARIO SOBRE "Estrategia de cobranzas"
INSTRUCCIONES:

Este cuestionario se usara para conocer sobre la ESTRATEGIA DE COBRANZA que se desarrolia en el canal GSP Worksite en RIMAC Seguros,2021.
Este documento se aplicard en un solo acto a los trabajadores del canal GSp Worksite en RIMAC Seguros.

Los trabajadores del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, al responder el cuestionario, deben marcar con una "X" el valor de la calficacion correspondiente.

Recuerde que no hay respuesta correcta ni incorrecta.
Las respuestas son confidenciales y andnimas.

DATOS INFORMATIVOS:
Rango etario: <a30( )<a40( )<ab0( ) <a60( ) Sexo: Femenino( ) Masculino( ) Fecha: / /
OPCIONES DE RESPUESTA:
Siempre (5) Casi siempre (4) A Veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)
VARIABLE | N° DIMENSIONES E ITEMS ESCALA
OBJETIVOS 5 4 3 2 1
1
¢Los objetivos de la estrategia de cobranzas son sensbilzados en forma adecuada entre los colaboradores?
2 |éAcorde a los cambios permanentes en el mundo, la alta direccién actualiza de forma eficaz los objetivos de
las estrategias de cobranzas?
3 |éLa empresa utiiza mUtiples canales de comunicacién a fin de que la cobranza se realice en forma
oportuna?
4 |éLa comunicacidn con los clientes es oportuna a fin de que se cumplan los objetivos de la estrategia de
“ cobranzas?
ﬁ POLITICAS 5 4 3 2 1
2
5
g ¢En la politica de cobros se ha establecido un flujo de procesos eficiente para los pagos de las primas?
O
g 6 |¢A través de indicadores adecuadamente definidos en la poltica de cobros se realiza el seguimiento de los
g clientes con pago de primas retrasadas?
7
‘u’: éLa politica de recobros permite a los clientes cumplir con primas de cobranza retrasadas?
=
§ 8 |¢Se ha establecido en forma clara en la poltica de recobros descuentos por pronto pago en las primas
n retrasadas?
w MEJORES PRACTICAS 54321

¢Se organiza el trabajo diario del equipo de cobranza a fin de alcanzar las metas semanales?

10 |¢La organizacion adecuada de los equipos de trabajo permite lograr altos niveles de productividad en la
cobranza?

11 [¢A través de las mejores précticas se ha segmentado la cartera de clientes deudores a fin de dar un
tratamiento diferenciado en términos de gestion de cobranzas?

12 |¢La segmentacion es dindmica, es decir, clientes van entrando y saliendo de segmento a medida que
cumplen con dichos criterios?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Anexo 4. Cuestionario de la variable Morosidad

CUESTIONARIO SOBRE "La Morosidad"
INSTRUCCIONES:

Este cuestionario se usara para conocer sobre la MOROSIDAD que se desarrolla en el canal GSP Worksite en RIMAC Seguros,2021.

Este documento se aplicara en un solo acto a los trabajadores del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros.

Los trabajadores del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, al responder el cuestionario, deben marcar con una "X" el valor de la calificacion correspondiente.
Recuerde que no hay respuesta correcta ni incorrecta.

Las respuestas son confidenciales y anénimas.

DATOS INFORMATIVOS:
Rango etario: <a30( )<a40( )<ab0( ) <a60( ) Sexo: Femenino( ) Masculino( ) Fecha: / /
OPCIONES DE RESPUESTA:
Siempre (5) Casi siempre (4) A Veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)
VARIABLE | N° DIMENSIONES E ITEMS ESCALA
GESTION DE LA MOROSIDAD 5 4 3 2 1
13 |¢En forma oportuna se pone en marcha las acciones planificadas para la cobranza de clientes con primas
retrasadas?
14 |¢La alta direccion realiza capacitaciones para ejecutar los planes orientados a reducir la morosidad en el pago
de primas?

15 . .
¢Permanentemente se realiza el control de los planes ejecutados para la reduccion de la morosidad?

16 |¢Se realizan reuniones periddicas para evaluar los resultados de los planes ejecutados para la reduccion de
la morosidad en el pago de las primas?

HERRAMIENTAS DE COBRO DE DEUDAS 5 4 3 2 1

17 |éLa empresa ha implementado sistemas informaticos icloud para los clientes puedan realizar los pagos de las
primas contratadas?

18 |iLos sistemas informéticos que tiene la empresa en la nube cuentan con estrictos controles para evitar
ataques cibernéticos?

19

MOROSIDAD

¢éA través del reporte de cobranzas se fomenta la productividad entre los colaboradores?

20 . "
¢Para la elaboracion del reporte de cobranza se asegura la calidad de la recopilacion de los datos?

PROGRAMA DE COBRO DE DEUDAS 5 4 3 2 1

21 |, . . - .
¢Se analiza periddicamente las condiciones sobre el programa de garantias?

22 . . . . .
¢El programa de garantias permite reducir el riesgo de la morosidad?

23 |iLa empresa realiza constantes programas orientando la reprogramacion de deudas por el pago de las
primas?

24 . - )
¢éLa reprogramacion de deudas a los clientes a permitido reducir la cartera morosa?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Anexo 5. Estadisticas totales de elementos: Estrategias de cobranza

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianzade  Correlacién ” Alfa de )
. . Correlacion  Cronbach si
escalasiel escalasiel total de -
mltiple al el elemento
elemento se elemento se  elementos
. . . cuadrado se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida -
suprimido
¢Los objetivos de la estrategia de cobranzas son sensibilidazados en 32,05 99,642 0.834 0.796 0.880
forma adecuada entre los colaboradores?
(;AcorQe alos camb|c_)s perman(.ant.es en el mundo, Iq alta direccion 3215 97.152 0.825 0.810 0.879
actualiza de forma eficaz los objetivos de la estrategia de cobranzas?
¢La empresa utll.lza multiples canales de comunicacion a fin de que la 3237 100.276 0.810 0.751 0.881
cobranza se realice en forma oportuna?
jLa cc_)m_umcauon con los <_:I|entes es oportuna a fin de que se cumplan 32.19 105.139 0.638 0.597 0.890
los objetivos de la estrategia de cobranzas?
¢En la politica de cobro§ se ha establecido un flujo de procesos eficiente 3212 102.104 0.755 0.619 0.884
para los pagos de las primas?
¢Através de indicadores adecuadamente definidos en la politica de
cobros se realiza el seguimiento de los clientes con pago de primas 32.33 105.479 0.645 0.516 0.890
retracadac?
¢La politica de recobros permite a los clientes cumplir con primas de 32.29 111.268 0.518 0.481 0.896
cobranza restrasadas?
¢ Se ha establecido en forma clara en la politica de recobros descuentos 32,07 104.946 0.649 0.597 0.890
por pronto pago en las primas retrasadas?
¢ Se organiza el trabajo diario del equipo de cobranzas a fin de alcanzar 3213 112.315 0.383 0.377 0.903
las metas semanales?
(;!_a organizacion ii\dlecuada de los equipos de trabajo permite lograr altos 3223 113.985 0.378 0.448 0.902
niveles de productividad en la cobranza?
¢Através de las mejores practicas se ha segmentado la cartera de
clientes deudores a fin de dar un tratamiento diferenciado en términos de 32.02 105.745 0.627 0.513 0.891
nestidn de rnhranzas ?2
¢La segmentacion es dinamica, es decir , clientes van entrando y saliendo 31.92 113.131 0.339 0.405 0.905

del segmento a medida que cumplen con dichos criterios?
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Anexo 6. Estadisticas totales de elementos: Morosidad

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianzade  Correlacion ” Alfa de )
. . Correlacion  Cronbach si
escalasiel escalasiel total de -
mltiple al el elemento
elemento se elemento se  elementos
. . . cuadrado se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida .
suprimido
¢En forma opo.rtuna se pont_e en marcha las acciones planificadas para la 32.08 08.804 0.862 0.827 0.879
cobranza de clientes con primas retrasadas?
c',l_la alta direccion reallza capgcnamones para eJecutar lor planes 32.88 99751 0.811 0.779 0.882
orientados a reducir la morosidad en el pago de las primas?
g,Permg’nentemente se realiza el control de los planes ejecutados para la 33.10 08.128 0.779 0.774 0.883
reduccién de la morosidad?
¢ Se realizan reuniones periodicas para evaluar los resultados de los
planes ejecutados para la reduccién de la morosidad en el pago de las 32.94 106.604 0.694 0.641 0.889
nrimas?
(;I._a empresa ha |mp_|ementado sistemas |nf9rmat|cos e-cloud para que los 33.00 102.078 0.703 0.545 0.888
clientes puedan realizar los pagos de las primas contratadas?
z,Los sistemas |nf0rmat|co§ que tiene la gmprgs_a en la nube cuentan con 3263 105.217 0.650 0.576 0.891
estrictos controles para evitar ataques cibernéticos?
¢Através del reporte de cobranza se fomenta la productividad entre los 33.12 110.771 0.512 0.379 0.897
coladores?
C',Para} la glabora0|on del reporte de cobranza se asegura la calidad de la 33.04 104.155 0.619 0.545 0.892
recopilacion de los datos?
iSe arjahza peridédicamente las condiciones sobre el programa de 33.13 109531 0.468 0.317 0.900
garantias?
¢El programa de garantias permite reducir el riesgo por morosidad? 33.02 106.725 0.569 0.479 0.895
¢La empresa realiza constantes_ programas orientado la reprogramacion 32.04 111.977 0.408 0335 0.902
de deudas por el pago de las primas?
¢La reprogramacion de deudas a los clientes a permitido reducir la cartera 32.79 114.288 0.347 0.243 0.904

morosa?
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Anexo 7. Tablas de resultados: Caracteristicas de la muestra

Rango Etario

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
<A30 afios 1 212 212 21.2
<A40 afios 16 30.8 308 519
<A50 afios 17 327 327 84.6
< AB0 afios 8 154 154 100.0
Total 52 100.0 100.0
Sexo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Masculino 16 30.8 30.8 308
Femenino 36 69.2 69.2 100.0
Total 52 100.0 100.0
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Anexo 8. Tablas de resultados de dimensiones: Estrategia de cobranza

A. Dimension objetivos

¢ Los objetivos de la estrategia de cobranzas son sensibilidazados en forma
adecuada entre los colaboradores?

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Nunca 11 212 212 212
Casinunca 13 250 25.0 46.2
Aveces 8 154 154 615
Casi siempre 12 231 23.1 84.6
Siempre 8 154 154 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢La empresa utiliza multiples canales de comunicacion a fin de que la
cobranza se realice en forma oportuna?

¢Acorde a los cambios permanentes en el mundo, la alta direccion actualiza
de forma eficaz los objetivos de la estrategia de cobranzas?

: i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Nunca 13 25.0 25.0 25.0
Casi nunca 11 212 21.2 46.2
Aveces 6 1.5 115 57.7
Casi siempre 9 17.3 17.3 75.0
Siempre 13 25.0 25.0 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢La comunicacion con los clientes es oportuna a fin de que se cumplan los
objetivos de la estrategia de cobranzas?

, ) Porcentaje Porcentaje , ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado valido acumulado
Nunca 13 250 25.0 250 Nunca 12 231 231 231
Casi nunca 12 23.1 23.1 481 Casi nunca 7 135 135 365
Aveces 9 173 173 654 Avelce‘s 13 25.0 25.0 61.5
Casi siempre 11 212 212 86.5 Casl siempre 3 250 250 86.5
Siempre 7 135 135 100.0 i'etmlpre 572 1103650 1103650 1000
Total 52 1000 100.0 o8 ' '
Objetivos (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Por?(?ntaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 15 28.8 28.8 28.8
Medi t
edianamente 21 404 404 69.2
eficiente
Eficiente 16 30.8 30.8 100.0
Total 52 100.0 100.0
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B. Dimension Politicas

¢Enla politica de cobros se ha establecido un flujo de procesos eficiente para
los pagos de las primas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Nunca 6 11.5 11.5 115
Casinunca 19 36.5 36.5 48.1
Aveces 7 13.5 13.5 615
Casi siempre 9 17.3 17.3 788
Siempre 11 212 212 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢La politica de recobros permite a los clientes cumplir con primas de cobranza

¢Através de indicadores adecuadamente definidos en la politica de cobros se
realiza el seguimiento de los clientes con pago de primas retrasadas?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Nunca 11 21.2 212 212
Casinunca 11 212 212 423
Aveces 16 308 308 731
Casi siempre 6 115 115 84.6
Siempre 154 154 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢ Se ha establecido en forma clara en la politica de recobros descuentos por

restrasadas? pronto pago en las primas retrasadas?
) . Porcentaje Porcentaje Porcentaie Porcentai
Frecuencia Porcentaje i ; J je
| valido acumulado Frecuencia Porcentaje wlido acumulado
Nunca 8 154 154 154 Nunca 10 19.2 19.2 19.2
Casinunca 10 19.2 19.2 346 Casinunca 13 250 25.0 442
Aveces 21 404 404 75.0 Aveces 13 250 250 69.2
Casi siempre 9 17.3 17.3 923 Casi siempre 7 135 135 82.7
Siempre 77 77 100.0 Siempre 9 17.3 17.3 1000
Total 52 100.0 100.0 Total 52 100.0 100.0
Politicas (Agrupada)
Frecuencia Porcentaje Por(?gntaje Porcentge
valido acumulado
Deficiente 10 192 192 192
Medianamente 2% 481 481 673
eficiente
Eficiente 17 327 327 1000
Totd 5 1000 1000
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C. Dimension Mejores practicas

¢ Se organiza el trabajo diario del equipo de cobranzas a fin de alcanzar las ¢Laorganizacion adecuada de los equipos de trabajo permite lograr altos
metas semanales? niveles de productividad en la cobranza?
) ) Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
F Porcenta i '
recuencia orcentaje iido scumulado Frecuencia Porcentaje \alido acumulado
Nunca 8 154 154 154 Nunca 8 15.4 15.4 154
Casi nunca 14 269 269 423 Casi nunca 11 212 212 365
Aveces 9 17.3 173 996 Aveces 16 308 308 67.3
Casi siempre 13 250 250 846 Casi siempre 13 250 250 923
Siempre 8 154 154 100.0 Siempre 4 77 77 100.0
Total %2 1000 1000 Total 52 1000 1000

¢Através de las mejores practicas se ha segmentado la cartera de clientes

deudores a fin de dar un tratamiento diferenciado en términos de gestion de ¢La segmentacion es dinamica, es decir, clientes van entrando y saliendo del
cobranzas.? segmento a medida que cumplen con dichos criterios?
. _ Porcentat Porcentaje Porcentaje Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje wlido acumulado ! valido acumulado
Nunca 9 173 173 173 Nunca 10 19.2 19.2 19.2
Casi nunca 8 154 154 327 Casinunca 6 115 115 308
Aveces 13 250 250 577 Aveces 8 154 154 462
Casi siempre 13 250 250 827 C?SI siempre 20 38.5 38.5 84.6
Siempre 9 17.3 17.3 100.0 ?'etmlpre 582 11;640 11050'40 1000
Total 52 1000 100.0 oa : '
Mejores practicas (Agrupada)
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Deficiente 13 25.0 25.0 25.0
Medianamente
. 24 46.2 46.2 712
eficiente
Eficiente 15 28.8 28.8 100.0
Total 52 100.0 100.0
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Anexo 9. Tablas de resultados de dimensiones: La morosidad

A. Dimension Gestion de la morosidad

Gestion de Morosidad (Agrupada)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Baja 15 28.8 28.8 28.8
Regular 24 46.2 46.2 75.0
Alta 13 25.0 25.0 100.0
Total 52 100.0 100.0

£En forma oportuna se pone en marcha las acciones planificadas parala
cobranzade clientes con primas retrasadas?

¢La alta direccion realiza capacitaciones para ejecutar lor planes orientados a
reducir la morosidad en el pago de las primas?

) ) Parcentaje Porcentaje ) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado valido acumulado
Nunca 10 192 192 192 Nunca 8 154 154 154
Casi nunca 11 212 212 404 Casinunca 14 26.9 26.9 423
Aveces 10 192 192 596 Aveces 7 135 135 55.8
Casi siempre 12 231 231 827 Casi siempre 12 2341 231 78.8
Siempre 9 173 173 100.0 Siempre 11 21.2 21.2 100.0
Total 52 100.0 100.0 Total 52 100.0 100.0

i Permanentemente se realiza el control de los planes ejecutados para la
reduccion de la morosidad?

¢ Se realizan reuniones periodicas para evaluar los resultados de los planes
ejecutados para la reduccion de la morosidad en el pago de las primas?

. . Porcentaje Porcentaje Porcentai Porcentai
Frecuencia Porcentge valido acumulado Frecuencia Porcentaje O;Edoaje a:u;eulaa;z

Nunca 16 308 308 308 Nunca 4 77 77 77
Cas nunca 6 15 115 423 Casi nunca 16 308 308 385
Aveces " 212 212 635 Aveces 13 250 250 635
Casl siempre 7 135 135 769 Casi siempre 13 250 250 885
Siempre 12 21 231 1000 Siempre 6 15 15 1000
Total 52 1000 1000 Total 52 1000 1000
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B. Dimension Herramientas de Cobro

Herramientas de cobro de deudas (Agrupada)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Baja 16 30.8 30.8 30.8
Regular 21 404 404 712
Ata 15 28.8 28.8 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢Laempresa ha implementado sistemas informaticos icloud para que los
clientes puedan realizar los pagos de las primas contratadas?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Nunca 10 19.2 19.2 19.2
Casi nunca 13 250 250 442
Aveces 9 17.3 17.3 615
Casi siempre 9 173 17.3 78.8
Siempre 11 21.2 212 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢Através del reporte de cobranza se fomenta la productividad entre los
colaboradores?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Nunca 6 115 115 115
Casi nunca 16 30.8 30.8 42.3
Aveces 15 288 288 71.2
Casi siempre 10 19.2 19.2 90.4
Siempre 5 9.6 9.6 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢ Los sistemas informaticos que tiene la empresa en la nube cuentan con
estrictos controles para evitar ataques cibernéticos?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Nunca 6 115 115 115
Casi nunca 10 19.2 19.2 308
Aveces 8 154 154 46.2
Casi siempre 17 327 327 788
Siempre 11 212 212 100.0
Total 52 100.0 100.0

¢Paralaelaboracion del reporte de cobranza se asegura la calidad de la
recopilacion de los datos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado

Nunca 12 231 231 231
Casi nunca 9 173 173 404
Aveces 13 250 250 654
Casi siempre 7 135 135 78.8
Siempre 1 212 212 100.0
Total 52 100.0 100.0
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C. Dimension Programas de cobro de deudas

Programas de cobro de deudas (Agrupada)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Baja 15 288 288 288
Regular 23 442 442 731
Alta 14 26.9 26.9 100.0
Total 52 100.0 100.0
¢ Se analiza periédicamente las condiciones sobre el programa de garantias? ¢ El programa de garantias permite reducir el riesgo por morosidad?
) , Porcentaje Porcentaje ) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje - Frecuencia Porcentaje N
valido acumulado valido acumulado
Nunca 10 19.2 19.2 19.2 Nunca 7 135 135 135
Casinunca 14 26.9 26.9 46.2 Casinunca 17 327 32.7 46.2
Aveces 11 212 212 67.3 Aveces 11 212 212 67.3
Casi siempre 9 17.3 17.3 84.6 Casi siempre 6 115 115 78.8
Siempre 8 154 154 100.0 Siempre 1 212 212 100.0
Total 52 100.0 100.0 Total 52 100.0 100.0
¢Laempresa realiza constantes programas orientado la reprogramacion de ¢Lareprogramacion de deudas a los clientes a permitido reducir la cartera
deudas por el pago de las primas? morosa?
Frecuencia Porcentaje Porc'elzntaje Porcentaje Frecuencia Porcentaje Por(’:c,?ntaje Porcentaje
valido acumulado valido acumulado
Nunca 7 135 135 135 Nunca 5 96 96 96
Casi nunca 13 250 250 385 Casi nunca 10 19.2 19.2 2838
Aveces 11 212 212 596 Aveces 16 30.8 30.8 59.6
Casi siempre 14 269 269 86.5 Casi siempre 13 25.0 25.0 84.6
Siempre 7 135 135 100.0 Siempre 8 154 154 100.0
Total 52 100.0 100.0 Total 52 100.0 100.0
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Anexo 10. Carta de Aprobaciéon RIMAC SEGUROS

San Isidro 24 de junio del 2021

Senores
Universidad Cesar Vallejo
Lima

Estimados Senores:

Por medio de la presente, se autoriza a la Srta. Julia Yanina Meza Vasquez,
tdentificada con DNI N° 45000141 quien labora en nuestra empresa bajo el cargo de
Ejecutiva de Cobranza desde 01 agosto del 2007 a la fecha, para que tome como
referencia el nombre de la empresa, RIMAC Seguros para la elaboracion ydesarrolio de

su investigacion de tesis.

Sirva la presente para los fines que se estimen convenientes.

Atentamente,

Jefa de Cobranzas Worky
Proteccion Familiar
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Anexo 11. Fichas de Validacion.
W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(ita):  Mg. Aquiles Antonio Pefia Cema
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
UCV, en la sede Los Olivos, promocidn 2021, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacidn necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual
obtendremos el grado de Licenciados en Administracion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Estrategias de cobranza y su relacién con la
morosidad de primas del canal GSP Worksite en RIMAC Segquros, 2021 y siendo imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educatives ylo
investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
i W 1..-
1.{‘-*‘*‘”‘5'- g Ta C
/ | /ka\)-. . /U_M
Meza Vasquez, Julia Yanina Ramirez Merino, Mariela Paola
DAL 45000141 D.M.I: 44311882
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LAS ESTRATEGIAS DE
COBRANZA 'Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DEL CANAL GSP WOKSITE EN RIMAC SEGUROS.

N,' DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 - Objetivos 5i No 5i No | Si No
1 tLos objstivos de la esimdsgin de cobranzas son sensibiizadcs en forma
adscuada snirs los colaboradores 7
2 Léconde a los cambios permanenies en el mundo, la alta direccion achualiza
de fomma efcaz los objethvos de las esirategias de cobranzas?
3 ila smpresa utliza mifiples canales ds comunicacion a fin de que la
cobranza se realice an foma oporhuna ?
4 of | ila comunicacion con los clientes es oporiuna a in de gue se cumplan los
| | objetivos ce la esirategla de cobranzas?
g DIMENSION 2 - Politicas 5i HNo 5i No | Si No
5 E LEn la polltica de cobros se ha establecido un fiujo de procesos eficients
para los pagos de las primas 7
B 8 L trareéss, G Incicaciores adecuadaments definidos en la poiltica de cobros
W | se realiza &l ssguimienio de los cleniss oon pago de primas retrasadas?
7 o ila pollica de reccbeos permile a los dientss cumplr con primas de
2 cobranza refrasadas 7
8 E LEe ha estabiecido en foma clara en la politica de recobros descusnios
por pronts pago &n las pimas retasadas?
5 DIMENSION 3 - Mejores Practicas Si HNo 5i No | Si No
9 B L5e organiza sl frabajo daro del equipd de cobranza a fin de alcanzar las
L) | metas semanalss?
10 iLa organizacicn adscuada de los equipos de trabajo permiz lograr alios
niveles de productvidad n la cobranza?
L traredss e las mejores praclicas se ha segmeniaco la cariera de clenies
11 deudores a in de dar un ratamienio diesrenciado en férminos de gestion
de cobranzas?
12 iLla segmeniadon es dinamica, es decir, clientes van entrando y salendo
de Sagmento 3 medida que cumpien oon dichos orteras 7
DIMENSION 4 — Gestion de la morosidad 5i No | Si No | Si No
13 LEn forma oporfuna se pone en marcha las acciones planificadas para la
cobranza de chentes con primas reirasadas?
14 ila alla direccion realiza capaciaciones para ejecutar los planes
orientados a raduck la morosidad en & pago de primas 7
15 L Permaneniemerie 32 realiza el control de los planes ejecutados para la
neduccian de la momsidad?
16 L Ee realzan reuniones peritdicas pan evaluar os resuliados de los planes
sjscutsdas para la rsduccidn de la monosidad sn sl pago ds las primnes?
DIMENSION 5 — Herramientas de cobro de deudas S [ Wo | & [Wo| S [ Ho
17 ila asmpresa ha Impiemaniaco sistemas informaticos ICloud para los
clentes puedan reallzar los pagos de las primas confraladas?
18 g LLlos sisiemas informalicos que tiene la empresa en la rube cuentan con
0 | estricios confroles pam evitar adaques chbeméticos?
10 E L& Waves del repone de cobranzas se fomenta @ productiidad sntre los
colaboradores 7
20 g LFPara la slaborackin del reporie de cobranza se asegura la calidad de la
recopilacicn de los dafos?
DIMENSION 6 — Programa de cobro de deudas 5i No 5i No | Si No
21 L5e analtra perddcaments las condicionss sobee &l programa de
garantlas?
22 LE| programa oe garantias psnmite recuck & nesgo de 13 momosiaad?
73 ila smpresa realiza constaniss programas orientanda la regrogramacian
de deudaes por &l pago de las primas?
724 iLa reprogramacion de dewdas a los clienies a permitido reduck la carlera

MOoTCSa T

Observaciones (precisar si hay suficlencia): S hay suficlencia
opinién de aplicablliidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicabie [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Qi Mg: Mo, Aguifes Anfonio Pefia Cerma

DHI: 42353436

Especialidad del validador: Especialidad En Gestidn Empresarial ¥ Markaeting

'Perinenciac B iem comesponde &l conosqio [edncs frmukada
Relevancia: 1 lem e sprgiads paa epeseals o
mpenen| T B EEHR 1 el consinadn:

Claridad: Sa entency sin diicubiad aiguna # enuncado del ilem
B3 CONCEN0, ANACHD Y CIFRCID

Nota: Suficiencia, 56 dce sUfcEnta ciando loz Rema planteados
00 Auficenies para medi 1 dimensiin

20 de junio dal 2021
-

‘Lo O
Ve

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita):  Mg. César Alberto Gamarra Cabello
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarmos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
UCV, en la sede Los Clivos, promacion 2021, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacién y con la cual
obtendremos el grado de Licenciados en Administracion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacién es: Estrategias de cobranza y su relacion con la
morosidad de primas del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, 2021 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos ylo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacidn.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matnz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
| "#!',‘.-é
\ T
N s (VT
I:-" 1 \
Meza Vasquez, Julia Yanina Ramirez Merino, Mariela Paola
D.M.I: 45000141 D.N.I: 44311882
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\\ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LAS ESTRATEGIAS DE
COBRANZA'Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DEL CANAL GSP WOKSITE EN RIMAC SEGUROS.

DIMENSIONES / items

Pertinencia' Lulevancia’

Claridad®

Sugerencias

-

DIMENSION 1 - Objetivos

Si

No

Si

No

Si No

LLos chjetivos de @ estrategla de cobranzas son sensibilzados en fonma
adecuada entre los colaboradores?

LAcorge a los cambios permanenties en e mundo, a alta dreccion actuaiiza
Ce forma eficaz los objetivos de las estralegias de cobranzas?

cla empresa uiiiza maitiples canales de comunicacion a fin de que a
cobranza se realice en fonma oportuna?

alw N

£la comunicacion con los clientes es oporiuna a fin de que se cumpéan los
cbjetivos de a estrategia oe cobrarzas?

DIMENSION 2 - Politicas

LEn | poiitica de cobros se ha estableckio un fiuo de procesos eficiente
para los pagos de las primas?

No

Si

LA traves de Indicadores adecuadamenie definkios en la politica de cobros
se realiza el seguimiento de os clientes con PAYOo Ge PIFNas retrasadas?

éla poliica de recobros permite a los clentes cumplir con primas de
cobranza retrasacas?

®IN & o

LSe ha establecico en forma clara en @ politica de recobros descuentos
jpor pronto pago en s primas retrasadas?

No

Si

DIMENSION 3 - Mejores Pra

2Se organiza «f frabajo dano del equipo de cobranza a fin de alcarzar las
metas semanales?

ESTRATEGIAS DE COBRANZA

1"

¢la organizacion adecuada de ios equipos de rabajo permile lograr altos
niveles de productividad en ia cobranza?

LA través de as mejores praclicas se ha segmentado la cartera de clientes
doudores a fin de dar un tratamiento dferenciado en 1&nminos de gestion
| de cobranzas?

12

£la segmentacion es ARAMICA, es declr, clientes van entrando y sallendo
de segmento a medida que cumplen con dichos aiterios?

DIMENSION 4 — Gestion de la morosidad

13

LEn forma oportuna se pone en marcha las accones planificadas pam la

cobranza de clientes con primas retrasadas?

Si

14
15
16

Lla alta direccion realkza capaciiaciones para ejecutar los planes
orientados a recucir 1a morosicad en ef pago de primas?

¢Permanentemente se realiza ef control de los planes efecutados para la
reduccion de la morosisad?

£LSe reafizan reuniones periodcas para evaluay 10s resultados oe los planes

gjecutados para la reduccion de la morosidad en el pago de las primas?

17

DIMENSION 5 - Herramientas de cobro de deudas

No

|
z
o

¢la empresa ha fmplementado sistemas iInformaticos ICloud para los
clierfies puedan realzar los pagos de las primas contratacas?

18

clos sistemas infarmaticos que Sene a empresa en i nube cuentan con
estricios controles para evitar atagues cibermeticos?

19
20

LA traves del reporie de cobranzas se fomenta la productividad enfre los
colaboradores?

MOROSIDAD

LPara la elaboracion det reporte de cobranza se asegura la cafidad de la
recopiiacion de los dalos?

DIMENSION 6 — Programa de cobro de deudas

21

LSe andiza periddicamente s condicones sobre el programa oe
garartias?

LE] programa de garantias permite reduck ol fesgo de a morosidad?

23

¢la empresa realiza constanies programas ofientando i reprogramacion
e deudas por ef pago de las primas?

24

Lla reprogramacion de deudas a los clientes a permitico reduck ka carera

morosa?

Q

" pA

Kaw cubteence
Way softiencia

Obearyacsones (Preciaar o hay <%

Opinsdn ar splic abedat Aplicable [\ Aplicable despuds de corregir [ |

Gamarrs Gabello

y Out juar Orf Mg T T
N s M
MBA v Adminiibrcion Eha )

Especiaided de! validador

o

Fortrvenca [) e caTegEn s 8 SRS RO SV
Falovacts: () Son @ grspealdl S fprweets & crrpuoed o
Brrte et 30 TR

Cattat: fa wiwsts @ (Bl 3370 @ wirad) B e oo
e

Nols SCRanic W J6E RiftarTas i b e ek

e sboem pod mad A IewT

No apiicable [ ]

i Aloarts

Al Tanprtydd

- Cev\fv\h—?“
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTADE PRESENTACION

Sefior(a)(ita):  Mg. Jesus Eduardo Miranda Bazalar.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOSATRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de |a
UCV, en la sede Los Olivos, promocion 2021, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual
obtendremos el grado de Licenciados en Administracion.

Eltitulo de nuestro proyecto de investigacion es: Estrategias de cobranza y su relacién conla
morosidad de primas del canal GSP Worksite en RIMAC Seguros, 2019 y siendo imprescindiblecontar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar losinstrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yo
investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matiz de operacionalizacion de las variables.

- Certificadode validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle porla atencion que dispense a la presente.

Mentamente.
I'. .'I;l“' Wi ~
\ b\ 1)
Al k—(““g.un
Meza Vasquez, Julia Yanina Ramirez Merino, Mariela Paola
DN 45000141 DN.I 44311882
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LAS ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU
RELACION CONLA MOROSIDAD DEL CANAL GSPWOKSITEEN RIMAC SEGUROS.

EI‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

N7 DIMENSIONES / Items Pertinencla’ Relevancla’ Clarldad? Sugerenclas
DIMENSION 1 - Objetivos al Ho 81 o L1 Mo
1 iios chisihis oo @ esyaisgla de coranzas son sensibilzadcs en Sorma x x x
adecuxin enfre s colaboradores 7
2 LECOIGE 3108 COTDIGS DETarenies  eh © Mmoo, 1380 areccion soumEs o8 3 ® =
krma eficaz los abjelos de las esialeglas de cobranzas?
3 ila empresa ulilza miltiples canales de comunicacion a fnde gue la cobranza = x =
s realics &n forma oportura?
ila comunicacion con los dienles es oporfura a fin de gue se cumplan los = x =
4 a ohjefwos de la esaingla de cobrareas™
= DIMENSION 2 - Politicas a1 Mo 21 Mg E-1] Mo
s : LEn la poliica de coivos se ha esiablecido un fiyo de procesos efickenie para ® X =
@ | k= pagos de las primes7
B 3 LA través de indicadores adecundamerie defnidos en la politica de cobros se = = =
py | 1o s segumienio e los clieniss con paga de DiMas refrasaces?
N o [ ia C O NecONOs Derimile @ 105 Cleries CUMpIE DOn pNeas oF oooranza x X x
[ refrasadns 7
B 2 [[i5e m =tmiecis en forma clra &0 (a pOINCE OF TSCOOTOS OBSCLENNCE Dor u ® =
§ | o pago en las prims revasacs?
'_E DIMENSION 3 -Mejores Practicas 81 Ho a1 No -1 HNo
3 B [ i5= orgariza el Fabao diarin oel eqUPS 0= COOYANZa & Nnde Acanzar [ metas E3 X =
i | semaroies?
10 W Ml orpanizacion aoeomos 08 105 SqUDGS 08 FADNG DeTMRe 10GTar A0S N 85 u ® =
de producivdad  en la cobranza?
IE Favs OF 195 METes rachaE S8 N3 Sgmentoo 13 COiera OF CIenies 3 ® =
11 deudores a n de dar un ratamienin dilerenciado e Wyminos de gestion de
Cobrarzas 7
ila segmentacion o5 dndmica, es decir, clienies van envando ¥ sallendo de ® S =
12 segmenio a medida que cumplen con dcohos  orilerios?
DIMENESION 4 — Gastlon d&la morss!dad al L] El L] Bl Mo
LEN forma oporiana s& pone en marcha las acciones planifcacs para la u ® =
13 Cobrarza de clienes con orimas reirasacas?
14 4La altn direccion reasllza capaciiacionss pora ejscular 03 plones orientadcs 2 u ® =
TECUCT |3 morosidad en & pago de primas?
15 hmmeﬂre e rellza @ Cored Oe oS planes qecﬂm pra A X =
reduccion de la morosidad?
16 Lo redliZan reuniones periodcas para ovakar los resulados oo los panes ® x =
ecLtadns @ la reduccon de la morosidad en o pago de las primas?
DIMENSION 5 — Herramlentas de cobro de deudas =1 Ho 31 Mo Sl Mo
1T TL0 omresa N IMASmeians  SsioTas NOaicos LI [ J0 Cienies x x x
a pusdan realizar kos pagos de las primas ooniratadas 7
38 & [ilcs sisemas Womabicos que Sene la empresa o la mbe cueean con x X x
= esiricios conroles para evitar alagues  cibernéficosT
19 [=] LA Faves del reporie de cobrazas se fomenia la producividad  enbe los n x x
3 ool aboradores?
20 = | ‘Faa la siaboracion osf reporie de coanza == asagua la calldad de la u ® =
recopilacion de los daios7?
DIMENSION & — PFrograma de cobro de deudas 81 Ho 81 No k=1 No
3| 45e analiza pericdcaments s condicionss. sobre o rograma de garanias? = x =
22 LEl programa de garantias permile reducir o riesgo de la morosidad? x X =
ila empresa realiza consiantes programas orientando la reprogramacion  de ® X =
= deuttas por o paga oe las primas?
24 cla reprogramacion de deudas 2 los dienles a pormitido reducir la cartera ® X =
morosa?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinién de aplicabilidad:
Apellidoes y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Aplicable [X ]

DNI: 40403208

Especialidad del validador: Magister en Gestién del Talento Humano.

IPartinencia: El #iem corresponde al concapio ednco emulado.
*Relevancia: B iem es apropiado para representar al companente o
dimension especifica del consiucio

}Claridad: Sa enfiende sin dificultad alguna &l enunciado del iem, es
conciso, exaciny drec

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fiems planieados
son suficienies para medir la dmension

Mg. Eco. Jesls Eduard

Aplicable después de corregir[ ]
Mg. Eco. Jesus Eduardo Miranda Bazalar.

No aplicable[ ]

30 de junio del 2021

Miranda Bazalar
Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, FLORES FERNANDEZ MILEYDI, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "ESTRATEGIAS DE
COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE PRIMAS DEL CANAL GSP
WORKSITE EN RIMAC SEGUROS, 2021", cuyos autores son MEZA VASQUEZ JULIA
YANINA, RAMIREZ MERINO MARIELA PAOLA, constato que la investigacion cumple con
el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

LIMA, 05 de Agosto del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
FLORES FERNANDEZ MILEYDI Firmado digitalmente por:
DNIE 16723909 MIFLORESF el 11-08-
ORCID 0000-0002-6257-1795 2021 19:10:05

Cddigo documento Trilce: TRI - 0169460

oo INVESTIGA
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