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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

El presente proyecto de tesis titulado “Implementacion de Estrategias de Marketing
Comunicacional para mejorar los niveles de morosidad de los clientes de una compafiia
de seguros, Lima 20197, tiene como Reducir la alta morosidad de clientes en las
compafiias de seguros, Lima 2019. La investigacion se realiz6 bajo el cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada “Norbert Wiener” para optar

el grado de licenciado en Administracion y Negocios Internacionales.

La investigacion tiene VI capitulos estructurados bajo el reglamento de la
Universidad Privada Norbert Wiener. Siguiendo esos lineamientos se presenté en el
capitulo 1 el problema de investigacion, en el cual describo el problema real, que fue la
morosidad de en los clientes de la compafiia de seguros, a continuacion, se plantea un
objetivo general y 3 objetivos especificos, seguido por el planteamiento de la hipotesis
general y especifica. El capitulo 2 contiene el marco tedrico, donde se fundamenta,
utilizando teorias del consumidor, teoria de la morosidad y marco tedrico de ventas.
Ademas, se conceptualizaron la categoria morosidad y sus subcategorias, también tiene
lugar los antecedentes y el marco conceptual, seguido por la descripcion de la compariia
de seguros. En el capitulo 3, se describe en detalle la metodologia utilizada en la
investigacion, asi como el tipo, el nivel, el disefio, las unidades informantes y las técnicas
para recopilar datos, asi mismo también expongo los procedimientos del andlisis de datos.
En el capitulo 4, se encuentran los resultados cuantitativos, cualitativos y mixto, logrados
a partir del proceso de triangulacion y la discusion, donde se argumentd, usando el marco
teorico y los resultados de la investigacion. En el capitulo 5, se elaboré las conclusiones
y sugerencias finales, para mayor comodidad del lector. Finalmente, en el capitulo 6, se

incluyo todas las referencias bibliograficas de los cuales esta investigacion se sirvio.

El autor
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Resumen

La presente investigacion se realizd con el objetivo de Implementar estrategias de
marketing comunicacional para mejorar los niveles de morosidad de los clientes de una

compafiia de seguros, lima 2019.

Para este estudio se utilizé el enfoque mixto, que consiste en utilizar datos
cuantitativos y cualitativos, y mediante un proceso de triangulacién procesarlos y
establecer patrones para implementar una propuesta que logre corregir los problemas

encontrados.

El resultado final de la investigacion llegé a la conclusion de que la compafiia
de seguros presenta colapso de sistemas primero y treinta de cada mes, Seguridad e
infidencia de informacion en la compariia de seguros, brindar informacion correcta sobre

las polizas de seguros.

Palabras Claves: Morosidad, periodo de pago, Rehabilitacion de poliza, honra de deuda,

disponibilidad, tiempo, seguridad, capacitacion, requerimientos definidos.
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O Resumo

Esta pesquisa foi realizada com o objetivo de implementar estratégias de marketing de
comunicacdo para melhorar os niveis de inadimpléncia dos clientes de uma companhia

de seguros, lima 2019.

Para este estudo, foi utilizada a abordagem mista, que consiste em utilizar dados
quantitativos e qualitativos e, através de um processo de triangulacdo, processa-los e
estabelecer padrdes para implementar uma proposta que corrija 0s problemas

encontrados.

O resultado final da investigacdo chegou a conclusdo de que a seguradora
apresenta sistemas de colapso primeiro e trinta de cada més, Seguranca e infidencialidade

da informacdo na seguradora, fornecer informacdes corretas sobre as apdlices de seguros.

Palavras-chave: Delinquéncia, periodo de pagamento, reabilitacdo de politicas, honra da

divida, disponibilidade, tempo, seguranca, treinamento, requisitos definidos.
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Introduccién

Que es la morosidad, mide el grado de mora en los pagos en este caso la compafiia de
seguros se encarga de mandar un correo a todos sus clientes para que puedan realizar sus
pagos pendientes o en este caso la poliza afiliada se anulara automéaticamente por no
realizar su pago pendiente.

Es importante realizar los pagos de todas sus pdlizas afiladas de la compafiia de
seguros porque si no pagan esa deuda queda pendiente y se van directamente a la SBS
(superintendencia de banca seguros y AFP).

Resulta necesario, establecer informacion correcta para poder ayudar a los

clientes para que no se caiga sus polizas afiliadas dentro de la compafiia de seguros.

En esta investigacion se tuvo como objeto de estudio a una compafiia de seguros,
con la finalidad de encontrar el problema de la morosidad de los mismos clientes que no

realizan sus pagos en fecha de emision o afiliacion de la pdliza.

La presente investigacion es de enfoque mixto, de tipo proyectivo, de nivel
comprensivo, con la cual se ha podido identificar el estado en el que se encuentra la
compaiiia de seguros en relacién a sus clientes en el tema de morosidad, para describir
los resultados que se obtuvieron, fue necesario realizar histogramas, analisis de Pareto y
procesar los datos cuantitativos y cualitativos bajo un proceso de triangulacién de acuerdo

a cada sub categoria, utilizando la técnica de la encuesta para obtener los datos necesarios.

El trabajo de investigacion se realiz6 en 6 capitulos, organizados de la siguiente forma:

Capitulo I: Se tiene el problema de investigacion donde se realizé la identificacion del
problema ideal, se tiene la formulacion del problema, se planteé el objetivo general, 3

objetivos especificos, la justificacidbn metodoldgica, practica y tedrica.

Capitulo II: En esta seccidén se encuentra el Marco tedrico, que contiene el sustento
tedrico, encontrandose en él, todas las teorias necesarias para esta investigacion, también

se compone en esta seccion los antecedentes, tanto internacionales como nacionales.
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Ademas, se encuentra el marco conceptual de la categoria y sus dimensiones, seguido por

la descripcion total del objeto de estudio.
Capitulo I11: Aqui se encuentra el método utilizado, compuesto por el tipo, el nivel y el
disefio. También estd presente la unidad de andlisis, la técnica y el instrumento para

obtener los datos necesarios, el procedimiento y el método de analisis.

Capitulo IV: Tenemos la descripcién de los resultados cuantitativos, cualitativos y
mixtos, ademas de, todos los fundamentos de la propuesta y la discusidn.

Capitulo V: Aqui encontramos las conclusiones y las sugerencias.

Capitulo VI: Finalmente, en este capitulo encontramos las referencias y los anexos de la

investigacion.



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

La morosidad afecta principalmente al cliente por deudas precavidas, por eso hay
muchas consecuencias y no pueden invertir en un negocio propio porque tienen deuda

pendiente, es un problema para las identidades financieras.

En el caso del personal no tienen conocimientos para poder realizar los pagos,
tenemos que dar una solucién al cliente en este caso darle una pequefia capacitacion para

que realice los pagos dentro de la compafiia o poder pagar en los bancos.

En el caso de los clientes no saben donde acudir cuando tienen un problema de
siniestro, tienen que acudir a la compafiia de seguros o acercarse con una persona
capacitada para que le pueda dar solucion al problema. Los propios clientes se afilian a
tener sus propias polizas de seguros, pero cuando tienen un inconveniente no saben que

poliza de seguro tienen, se afilian sin conocimiento del producto.

La compafiia no brinda con buenos equipos de trabajo, no cuenta con el salario

suficiente para solicitar nuevas herramientas de trabajo.

Tienen demasiada lentitud en el sistema operativo, sobre todo cuando se llega a
cerrar a la fecha de facturacion, no cuentan con sistema operativo adecuado para brindarle

un buen servicio al cliente.

Tanto como equipo, el call center tiene que brindar una buena informacion a los
clientes, la compafiia tiene que brindar una buena informacién para todos los clientes, no

tienen que tener inconveniente con lo recibido.

Como proceso la compariia debe tener un area de rehabilitacion para los clientes
ya gque en estos casos lo manejan a través de buzones, no tienen ejecutivos directo para
que puedan darle solucion a su problema. Como proceso debemos tener un control de
calidad para poder brindar un buen servicio al cliente y que se sienta satisfecho con lo

brindado.
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El afio 2017 la compafiia de seguros no llegaban a sus propias metas, no tenian personal
en su debido tiempo y con este problema los clientes se quejaban demasiado hasta que
llego a la SBS (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, teniendo este problema la
compafiia asumié un reto muy importante para el afio 2018 ya que tenia muchos
problemas el afio 2017, la compafiia de seguros realizo una campafia para ese afio (2018),
su proposito fue realizar una fusion con los productos de pps y vida, probo durante todo
el afo (2018) y al parecer tuvo buenos resultados con el proyecto que se realizd, desde
ese momento tuvo mas produccion y mas ventas en el mercado, adquirié mas personal

capacitada en el area de ventas y en el area comercial.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como reducir la morosidad de clientes en las compaiiias de seguro, Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cdomo afecta la morosidad de clientes en las compariias de seguros, Lima 2019?

¢Cudles son las causas de mayor incidencia en la morosidad de clientes en las

compaiiias de seguros, Lima 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodologica

Para esta investigacion utilizo una metodologia mixta porque vamos utilizar la
metodologia cuantitativa y cualitativa que nos ayuda a encontrar buenas propuestas y

tener mejores resultados.

Nos ayuda a encontrar buenas propuestas y tener mejores resultados para la
compariia de seguros, con esta investigacion podemos observar los resultados de cada
cliente, sacar la conclusion de como se sienten satisfecho los clientes con los productos

que les brinda la compafiia.
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1.3.2 Justificacion préactica

Esta investigacion ayudara a los gerentes a mejorar la calidad de servicio en mejorar la
relacion con los clientes en su estado financiero y también nos ayudara a tener un
cronograma de pagos de todos los clientes y poder comunicarnos o dirigirnos
directamente con el cliente y podemos evitar reclamos inapropiados para la compafiia de

Seguros.

1.3.3 Justificacion tedrica

La teoria del consumidor y la teoria de la morosidad nos ayuda tener mas inversion para
tener una buena productividad dentro de la empresa y tener buenos crecimientos con los
clientes. Esta teoria nos ayudara a tener una buena propuesta que ayude a los clientes a

mejorar sus aspectos financieros.

Nos ayudara a tener una buena propuesta que ayude a los clientes a mejorar sus
aspectos financieros, con estas teorias aplicadas la empresa de seguros incremento en sus
ventas de pdélizas tanto como personal naturales e empresas, sacando un porcentaje del 15
% mas que el afio pasado teniendo estos resultados incremento su productividad de cada

producto que maneja la empresa.

1.4 Limitaciones

Al momento de realizar un estudio de investigacion para obtener el titulo de licenciado,
se contd con 5 a 6 horas diarias para poder trabajar en ella, debido que elaboraba los siete

dias de la semana.

Se procedi6 en comprar un laptop de marca Toshiba, con una impresora de marca
EPSon, ya que no se contaba con estas herramientas para poder culminar el proyecto de

investigacion.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Proponer estrategias para reducir la alta morosidad de clientes en las compafiias de
seguros, Lima 2019

1.5.2 Objetivos especificos

Analizar la morosidad de clientes en la compafiia de seguros, Lima 2019,

Explicar las causas de mayor incidencia en la morosidad de clientes en la

compaiiia de seguros, Lima 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria del consumidor

El sistema financiero es de suma importancia ya que influye el ahorro hacia la inversion
para tener mejor productividad en la economia, en el ambito nacional se denomina como
la agrupacion de identidades financieras que son intermediarios con los clientes (Acosta,
2016).

Con respecto a esta teoria no es ensefia el comportamiento econémico de todos

los consumidores en este caso de los clientes y los trabajadores de la misma compafiia.

Teoria de la morosidad

Segun Saurina (1998), citado por Calderon (2003) nos informa que tenemos que tener en
cuenta que todo andlisis de investigacion es muy importante para la identidad financiera,
estos conectores nos llevaran a identificar o analizar las dificultades de la morosidad y

tener una buena estahilidad econdémica.

Marco tedrico de ventas
La venta es fundamental en cualquier tipo de empresa ya que incrementa las ganancias

dentro la empresa, existe dos tipos de ventas:

Venta pasiva: quiere decir que lo mismos clientes van a realizar sus propias
compras, que no hay ninguna persona que trate de vender su propio producto, en este caso
las empresas contratan personas que solo muestran mostradores para que vean solo sus
productos o servicios que brinda la empresa o en este caso la compafiia.

En este caso la empresa ya tiene el producto, pero no lo necesita tanto como el cliente por

ello se da a la necesidad de venderlo a los propios clientes.

No favorece mucho esta venta pasiva porque no genera mucha ganancia y no

puede llegar a su objetivo.

Venta activa: quiere decir que ellos propician sus propios productos para que
tengan una buena ganancia vendiendo sus propios productos de la empresa y atreves los

mismos vendedores tiene que demostrar las caracteristicas del producto para que le cliente
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se sienta satisfecho con el producto, con este resultado la empresa puede obtener mayores
ganancias y tener una potencial productividad.

2.2 Antecedentes

Internacionales

En pos de lograr una correcta realizacion del trabajo de tesis, se dispuso colocar como
antecedente la investigacion realizada por Pupo (2013) Politicas para disminuir los
indices de morosidad de los créditos, para la revista gestiopolis, el autor tuvo como
principal argumento objetivo el de lograr formular politicas que pretendan que los indices
de recuperacion de créditos sociales dispuestos al publico por el BPA a clientes con
estratificacion natural sean méas pequefios de tal manera que la cartera del financiamiento
de la entidad publica en Santiago de Cuba sea saneada. La metodologia que utilizo fue
proponer un calendario donde se pague bajo un criterio de recuperacion. Dicha politica
tomo como principal argumento un diagnostico situacional de los créditos recuperados en
la entidad publica en estudio. Otro fue la actualizacidn y utilizacion del sistema operativo
integral, programa que opera todas las areas comerciales de la entidad. Los resultados
obtenidos fueron que los encargados de realizar los pagos mantengan un estado de
liquides directo con la unidad bancaria y que no trasladen efectivo, esto conlleva a mejorar

los tiempos y el control.

Cangas y Guzman (2010) Marketing digital: tendencias en su apoyo al e-
commerce y sugerencias de implementacion, el objetivo de la investigacion fue analizar
herramientas de marketing, considerando aplicativos de celulares, optimizacion y
marketing de afiliados. La investigacion utilizd6 una metodologia basada en el
establecimiento tedrico del marketing digital y las tendencias actuales, asi como
conceptos del E-commerce como tendencia actual y su situacion en américa latina. Asi
mismo se busca establecer si existe un tipo de correlacion entre los factores que aseguran
el éxito en su implementacion en empresas chilenas. Los resultados a los que llego el
autor fueron el diagndstico del marketing usado en la empresa y su posicionamiento para
establecer un grado de confiabilidad y proceder a implementar practicas con herramientas

analizadas en la investigacion.
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Rivera (2015) La evolucién de las estrategias de marketing en el entorno digital:
implicaciones juridicas, el objetivo de la investigacion fue establecer enfoques historicos
del marketing para establecer lineamientos histéricos sobre su uso y el impacto en el
aspecto social, como metodologia utiliz6 generalidades sobre la historia del marketing y
sus modalidades en diferentes industrias y diferentes aspectos utilizados en el tiempo. Los
resultados analizaron su aplicacién y uso del internet como estrategia historica del
marketing, también presenta estrategias de adaptacion de sistemas de transmision de
informacién como esquema importante para relacionarse con el pablico objetivo. Asi
mismo presenta esquemas de innovacion en el uso de la tecnologia para mercados
globales, en el aspecto de la informacion y comunicaciones, donde se explota la

creatividad e innovacion.

Nacionales

Calderon (2013) Factores determinantes de la morosidad de la caja Huancayo agencia
Pichanaqui, menciona que, la finalidad del estudio realizado dentro del periodo del afio
2010 al 2011 busca resaltar los factores de la morosidad dentro de la empresa , se aplicd
un estudio no experimental, con un enfoque cualitativo vasado en, analisis de documental,
entrevistas y observacion a 19 clientes haciendo uso de caracter intencional ya que estos
usuarios fueron escogidos exclusivamente por su indice de morosidad, el autor tuvo que
realizar un estudio de mercado, dentro de la empresa para sacar cuantos clientes vienen a
pagar diariamente y poder sacar un resultado final por eso se demora un afio para sacar
los porcentaje reales y tener la finalidad de tener un buen resultado de estudio. El autor
Ilego como conclusion que la morosidad puede afectar econdmicamente a la empresa por
ello se realiz6 encuestas y entrevistas a cada trabajador para poder sacar buenos resultados

y no tener malas observacion dentro de la empresa.

Aguilar y Camargo (2004) Morosidad en las instituciones de micro finanzas del
Perq, el objetivo es dar la importancia para conocer cuales son la determinantes de la
morosidad y tener los resultados de los retrasos de pago, el autor aplico varios métodos
como calidad de retraso y las caracteristicas economicas de clientes morosos y no
morosos, para el método de calidad realizo encuestas en cada empresa y a través de eso
realizo buscar la calidad de servicio al cliente, para las caracteristicas tuvo que realizar

estudio de mercado que practicamente duro mas de 4 afios y tuvo buenos resultados tanto
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como pequefias empresas (PYMES) y clientes, el autor tuvo como resultado que los
clientes tienen mas morosidad de pago al 46 % y pequefia y mediana empresa tuvo como
resultado un 20%. El autor llego como conclusion que los clientes puntuales, hablando en
general tienen menores egresos y mayores deudas para evitar retrasos de pagos.

Ramirez y Robles (2016) La morosidad y su incidencia en la rentabilidad de la
agencia Laredo de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo, distrito de Laredo,
afos 2014 — 2015, el objetivo fue establecer los mecanismos por los cuales los clientes,
en su aspecto financiero y de morosidad y como afecta la rentabilidad de la compafia en
un aspecto macro. La metodologia utilizada por el autor fue establecer una muestra
conformado por los datos financieros de la entidad y plasmarlos en su conjunto con las
estadisticas de la agencia. En cuanto a los resultados, el analisis de los estados financieros
resulta en un proceso critico que sirve para evaluar la situacion y operaciones realizadas
por la entidad, en un aspecto macro, establece estimaciones y predicciones sobre el futuro
de la empresa. El autor encontrd que la morosidad incide de forma negativa en la empresa

y su rentabilidad.

Jaramillo y Trevejo (2017) Determinantes de la Morosidad en el Sistema
Bancario en una Economia Dolarizada: El caso del Pert durante el periodo 2005 — 2016,
el objetivo fue identificar las razones, desde un punto de vista macroeconémico, de la
morosidad ocurrente en el sistema financiero bancario en el Perd. La metodologia
utilizada por el autor fue realizarla desde un punto de vista empirico, con un disefio
descriptivo y correlacional, donde describe el comportamiento de las variables en estudio
e indentifica la relacion que existe entre ellas. Los resultados determinaron que en el caso
del mercado peruano, el desempleo tienen una relacion significativa con la morosidad, en

el aspecto crediticio tiene una relacion positiva.

Nole (2015) Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de pagos
de servicios en la zona Ferrefiafe de la entidad prestadora de servicios de saneamiento
de Lambayeque S.A. — 2015, el objetivo de la investigacion fue establecer el grado de
relacion entre el sistema de cobranza empleado por la compafiia y la morosidad de los
clientes en el proceso de pago de servicios en la empresa. La metodologia utilizada por el
autor fue de disefio descriptivo donde selecciona las caracteristicas principales de los

elementos de estudio. Asi mismo es de tipo propositiva porque emplea conocimientos
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I6gicos que intentan entender la problemética en cuestion. Los resultados a los que llego
el autor fueron que el andlisis de confiabilidad arrojo un 77.1% en cuanto a los
instrumentos de medicidn, ademas los clientes dieron a entrever de que piensan que el
sistema de cobranza de la empresa es el correcto. En cuanto a la morosidad de pagos, para
lograr un correcto funcionamiento del sistema financiero de la empresa, se deja entrever

que lo mejor es suspender el servicio a usuarios morosos.

2.3 Marco conceptual

La Morosidad
La morosidad es aquella practica en la que el deudor no llega a cumplir su pago de
vencimiento como obligacion, en este caso la morosidad se puede distinguir en cuatro

situaciones distintas:

Riesgo Normal: hay forma de comprobar que efectivamente hay un riesgo

financiero.

Riesgo Subestandar: son aquellas operaciones que no pueden ser considerados

como dudosos.

Riesgo Dudoso: son aquellas que presentan un retraso de pago a superior de 90

dias utiles o 3 meses.

Riesgo Fallido: Son aquellas operaciones que pueden darle de baja o anular lo
activo (Edfoinet, 2005).

El autor resalta que la morosidad en el Espafia es considerable, tienen los
recursos necesarios para que puedan tener un buen incremento econémico durante largo

plazo (Gonzélez, S,F).

El autor define que la morosidad es muy compleja para la realidad es un
fendbmeno que no se puede romper barreras facilmente, que debemos estudiarlo con

profundidad para poder tener una buena investigacion sobre la morosidad
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El autor define que la morosidad nos pone en una situacion muy critica como bajos
recursos econdémicos, teniendo ese problema nos obliga pagar la mora o el retraso de la
cuota pendiente, si no pagamos la mora nos puede afectar muchas mas, podemos caer en

la SBS es por ese motivo de que nos obliga a pagar la mora (Lopez, 2015).

En este caso la morosidad puede afectar a la empresa, provoca efectos

secundarios en el estado financiero.

Consecuentemente también se puede considerar cuando el cliente no haya

realizado su pago por mora, es obligacion de pagar o cumplir con los pagos pendientes.

En mi punto de vista si el cliente no paga el dia de su vencimiento,
automaticamente se cumple en moroso, como consecuencia debera pagar los intereses

que aplica la empresa.

Sabemos que la morosidad afecta econémicamente cuando incurre un impago

de deuda en un contrato formal.

El impago quiere decir, que el deudor no quiera pagar su deuda en el debido

momento que haya hecho el pago dentro del plazo establecido.

Para las entidades de créditos como bancos u otras instituciones, quiere decir que
un Moroso como persona natural o juridica que se atrasa mas de tres o seis meses en el
pago pasa directamente a la SBS, el banco puede proceder a reportar o excluir todas sus
pertenencias, como crédito hipotecario, crédito vehicular u otras empresas que estan

afiliadas.

Periodo de pago

Se define que el periodo de pago, es el tiempo que tiene el cliente o proveedor para que
pueda realizar sus pagos a tiempo, la empresa de seguros no les llega a cobrar intereses
al momento de realizar los pagos, pero se le indica al cliente como a los corredores de

seguros que sus pdlizas se pueden anular por falta de pago, por ello saben la fecha de

pago:
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Pueden realizar los pagos semanales: tienen siete dias para regularizar sus pagos. Son
productos que solo que pueden pagar con esa modalidad, vcan, red preferente y seguro

oncoldgico nacional o internacional.

Pueden realizar los pagos quincenales: tienen 10 dias para regularizar sus pagos.

Estos productos le dan una fecha indicada para que regularice su pago,
multisalud, fola (empresa), seguro de vida y seguro de EPS.

Pueden realizar sus pagos los fines de cada mes: Son productos que se puedan
manejar internamente ya que son las mas altas en esta categoria, medicvida nacional y
medicvida internacional estos productos tienen convenio en el extranjero por eso motivo
los clientes tienen tiempo para que puedan pagar hasta fin de mes, pero si pasa del plazo
la SBS pueden anular sus polizas de seguros.

Rehabilitacion de poliza
La rehabilitacion de poliza quiere decir que sus polizas de seguros se encuentran anuladas
por falta de pago o la SBS (Super Intendencia De Bancas, Seguros y AFP), tienen la

potestad de anular las polizas cada mes.

En este caso la compaiiia tiene un formato que le seca un 5% de interés a cada
cliente, la funcion del formato consiste en sacar por fecha de emisidn, inicio de vigencia
y final de la vigencia y sacamos el Gltimo dia de pago para sacar el caculo definido para
que el cliente pueda regularizar su pago pendiente, aplicando el pago se acerca a
plataforma de la compafiia para realizar el tramite de rehabilitacion, en este caso tiene un

periodo de espera de 7 dias para que le den la respuesta de los solicitado.

Honra de deuda

La honra miento de deuda quiere decir, que el cliente ya no quiere adquirir su péliza de
seguros con la compafiia porque desean afilarse con otros seguros en este caso la
competencia directa, Rimac, Mapfre y la Positiva, los mismos clientes nos informa que
la compafiia de seguros no se enfoca mucho con sus clientes y es por eso que desean llegar

a esa conclusion 6sea anular su poliza de seguros.
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En este caso también se utiliza la misma férmula del honramiento de deuda, pero con la
finalidad de que el cliente debe pagar un 5% o 10%, porque se debe pagar estos
porcentajes, al momento de la afiliacion de la pdliza adquirida por el cliente supongamos
que su seguro esta con fecha emitida los primeros de cada mes o los quince de cada mes,
el cliente debe pagar un prorrateo 0 mejor dicho debe pagar los dias coberturado de la
emision de la pdliza y por otro lado pagaria un 10% si el cliente no haya pagado nada

durante la emision de la poliza.

Disponibilidad

Puede ser conceptualizado como un conjunto particular de accionares cuyo propdsito es
reorganizar determinados componentes, en un estado definido donde cada funcion
responde a un sistema que desempefia actividades especificas, todo realizado desde un

punto de vista operacional.

Son llamados también dentro un proceso de analisis, como parte de las acciones
de mantenibilidad, formando parte del proceso cotidiano de la garantia de productos que

dentro de un modo particular se designa a una determinada labor.

Tiempo
El tiempo de espera es el intervalo temporal durante el cual uno tiene que esperar después
de realizar una solicitud de una accion o servicio y antes de que realmente ocurra la accion

0 servicio.

En operaciones, es el tiempo entre los procesos reales. El objetivo principal de
una empresa es minimizar el tiempo de espera entre los procesos. A veces, el tiempo de
espera depende de lo importante que sea un proceso. Esto le dira qué tan rapido sera
atendida la solicitud o qué solicitud sera atendida primero en caso de mdltiples
solicitudes. El comportamiento del cliente varia segin el tiempo de espera de un servicio.
Por ejemplo, puede que haya clientes que no puedan unirse a una cola debido a su
longitud. O los clientes pueden renegarse, dejando la cola después de algun tiempo sin

tomar el servicio.
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Seguridad
El término seguridad describe la capacidad de actuar de acuerdo con un pedido, un
conjunto de reglas o una solicitud. En el contexto de las empresas de servicios financieros,

el cumplimiento opera en dos niveles.

Nivel 1: cumplimiento de las reglas externas que se imponen a la organizacién

en su conjunto.

Nivel 2: cumplimiento con los sistemas internos de control que se imponen para

lograr el cumplimiento con las reglas impuestas externamente.

Documentacion

La documentacion es una practica relacionada con todos los procesos involucrados en la
transferencia de documentos desde las fuentes a los usuarios. El volumen y la variedad
de documentos son inmensos Yy, por consiguiente, los procedimientos para manejarlos son
a menudo pragmaticos. Sin embargo, surgen principios que pueden ser aplicados en la

practica. Estos son los principios que podemos llamar “conceptos de documentacion”.

Requerimientos definidos
Los atributos de requisitos son propiedades de un requisito. Los atributos capturan
informacion adicional importante sobre un requisito. Esta informacion se puede usar

posteriormente para responder preguntas sobre el estado del proyecto de desarrollo.

A continuacion, se muestra una lista de atributos que suelen utilizar los proyectos
pequefios, junto con una breve descripcion de su significado. Algunos atributos se
describen mejor como un nimero, mientras que otros se describen mejor como una fecha,
un valor booleano (verdadero o falso) o un campo de texto de forma libre. Otros atributos
pueden expresarse como listas enumeradas. Por ejemplo, la prioridad puede tener valores

de alto, medio o bajo.

Prioridad: declaracion de importancia relativa del requisito para las partes
interesadas (alta, media, baja). Asignado a: Quién en la organizacion es responsable de
asegurarse de que se cumpla el requisito (nombre de la persona o nombre de la

organizacion). Iteracion de destino: la iteracién en la que se planea implementar el



32

requisito (nimero o texto). Estimacion de tamafio: le brinda una estimacion de alto nivel
para el esfuerzo requerido para implementar y verificar el requisito, que generalmente se
mide utilizando una unidad neutral como los puntos. (Consulte la Guia: Estimacion agil
para obtener mas informacion). Esfuerzo restante: una estimacion del esfuerzo restante

para implementar y verificar el requisito (horas).

Estado de finalizacion: el progreso de la implementacion de un requisito. Esto
se puede capturar como una lista enumerada (Completa, Parcialmente completada, No
iniciada) o se puede inferir del atributo Esfuerzo restante.

Conocimiento
El conocimiento es una familiaridad, conocimiento o comprension de alguien o algo,
como hechos, informacion, descripciones o habilidades, que se adquiere a través de la

experiencia o la educacion mediante la percepcidn, el descubrimiento o el aprendizaje.

El conocimiento puede referirse a una comprension tedrica o practica de un tema.
Puede ser implicito o explicito; Puede ser mas o menos formal o sistematico. En filosofia,
el estudio del conocimiento se llama epistemologia; el filosofo Platon definio el
conocimiento como “creencia verdadera justificada”, aunque ahora algunos filosofos
analiticos piensan que esta definicion es problematica debido a los problemas de Gettier,
mientras que otros defienden la definicion platonica. Sin embargo, existen varias

definiciones de conocimiento y teorias para explicarlo.

La adquisicion de conocimiento implica procesos cognitivos complejos:
percepcion, comunicacién y razonamiento, mientras que también se dice que el

conocimiento esté relacionado con la capacidad de reconocimiento en los seres humanos.

Intervencion de especialistas

Una intervencion es un intento orquestado por una o muchas personas, generalmente
familiar y amiga, para lograr que alguien busque ayuda profesional con una adiccion o
algun tipo de evento traumatico o crisis, u otro problema grave. El término intervencién
se usa generalmente cuando el evento traumatico implica adiccion a las drogas u otros
articulos. La intervencion también puede referirse al acto de usar una técnica similar

dentro de una sesion de terapia.
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Se han utilizado intervenciones para abordar problemas personales graves, como el
alcoholismo, el juego compulsivo, el abuso de drogas, la alimentacion compulsiva y otros

trastornos de la alimentacidn, autolesiones y ser victima de abuso.

Capacitacion

Se trata de un resumen de un curso o programa de capacitacion que destaca sus
caracteristicas clave, como el tipo de capacitacion, el entorno de presentacion, las técnicas
de ensefianza y los puntos de referencia por los cuales se medira el rendimiento del

aprendizaje.

Por lo tanto, es importante garantizar que se utilice un numero equilibrado de
métodos y medios. Entonces podemos integrar el trabajo conjunto en un buen concepto
de capacitacion adicional. Lo importante es utilizar las posibilidades y los méetodos que

estan disponibles para usted.

En otras palabras: métodos que se han demostrado en el hogar hasta ahora y son
muy aceptados. Esto permite una rapida aceptacion interna y motivacion de los
participantes. Mientras incorporamos los meétodos existentes, también integraremos
nuevos métodos y medios apropiados, como el aprendizaje en linea, los seminarios web,

el trabajo en grupo y mas.

Sistemas

Un sistema es un grupo de entidades interactivas o interrelacionadas que forman un todo
unificado. Un sistema esta delineado por sus limites espaciales y temporales, rodeados e
influenciados por su entorno, descrito por su estructura y propdsito y expresado en su

funcionamiento.

La teoria de sistemas ve el mundo como un sistema complejo de partes
interconectadas. Uno alcanza un sistema definiendo su limite; esto significa elegir qué

entidades estan dentro del sistema y cuéles estan fuera, parte del entorno.

Uno puede hacer representaciones simplificadas (modelos) del sistema para

entenderlo y predecir o impactar su comportamiento futuro.
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Estos modelos pueden definir la estructura y el comportamiento del sistema.

Afiliacion
Una organizacion de afiliacion se trata de cualquier organizacién que permite a las

personas suscribirse y, a menudo, les exige pagar una cuota de membresia o "suscripcion”.

Las organizaciones de membresia generalmente tienen un propdsito particular,
que implica conectar a las personas en torno a una profesion, industria, actividad, interés,
misién o ubicacion geografica en particular. Esto podria ser simplemente para alentar o
facilitar la interaccion y la colaboracion, pero también a menudo implica promover y

mejorar el propdsito en si.

A menudo no son con fines de lucro, pero también hay muchas organizaciones
de miembros dirigidas comercialmente, y algunas organizaciones de miembros mas

grandes sin fines de lucro que tienen subsidiarias comerciales.

Varian en tamafio, desde asociaciones muy pequefias y voluntarias, que pueden
no estar formalmente establecidas, hasta organizaciones muy grandes de renombre
nacional o internacional, como el mencionado National Trust, que tenia 3,7 millones de
miembros en 2010, cada uno de los cuales pagaba alrededor de £ 50 por afio. Algunas de
estas organizaciones de membresia se denominan de varios capitulos si tienen una

organizacion matriz principal que se compone de capitulos, clubes o regiones.

Los tipos de organizacion de membresia incluyen asociaciones profesionales,
asociaciones comerciales, asociaciones voluntarias, partidos politicos, clubes y una

amplia gama de otros.

Empatia con el cliente

La empatia se hace que las personas se ayuden entre si y tienen la capacidad de ponerse
en el lugar de la otra persona, ayuda a tener mejor comportamiento en determinadas
circunstancias y la forma como la otra persona toma sus propias decisiones, también se
pueden identificar con otra persona, es saber escuchar a las demas personas, también

entender sus emociones o problemas que se puedan presentar.
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La empatia también se puede conocer como “identificacion mental efectiva de un sujeto

con el estado de animo de la otra persona” (Olmedo y Montez, 2009).

Productos terminados
Se refiere que los productos son aquellos objetivos que llegan a comprar y vender con el
objetivo de satisfacer la necesidad del cliente.

Terminado es aquella que ya esté finalizado, completo o acabado, en este caso
es posible de diferenciar entre lo que estd determinado o se encuentra desarrollado o en
este caso se seguira modificando llegando con un fin.

En este caso se conoce como producto terminado, llegar al objetivo del
consumidor final, por lo tanto, no se requiere de modificaciones o preparaciones para

poder llegar hacer comercializado (Peréz y Garday 2013)

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

La compafiia de seguros tiene una larga trayectoria que se dedica al bienestar de sus
clientes, trabajan con profesionales que le gustan aceptar lo retos, es una empresa que
cotiza en la bolsa de valores de lima, Esta compafiia tiene tres etapas para poder atender

la diversidad de su mercado: Seguros de salud, seguros de vida, seguros EPS.

La empresa ofrece seguros de vida y seguro contra el cancer, también cubre
seguros contra accidentes personales, viajes, hogar, automovil, asi como seguro de
empresas que brinda seguro colectivo para estudiantes y seguros de sctr pension vida y

seguros de salud EPS tanto como empres e independiente.

La organizacion en el afio 2016 al 2107 tuvieron una economia muy baja por que
las competencias de otras aseguradoras eran muy buena, terminando el afio 2017
realizaron un focus group para que vean los resultados durante todo el afio y se dieron
cuenta que no se preocupan mucho por sus clientes y también le daban mala informacién
a sus propios clientes, llegaron a la conclusién de todo el afio que se van a preocupar mas

por sus clientes, por eso realizaron una campafa de SOAT digital de 69 soles y tuvieron
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una ganancia de 60%. Este afio se estd elaborando una campafia de asesorias para los

propios clientes de la compafiia de seguros.

La asesoria trata de como realizar los pagos a través de los bancos u otra entidad.

Para mes de mayo la aseguradora va realizar una capacitacion virtual de cémo
se realiza una cotizacion dentro de la web, para que cada cliente no se acerque a la misma

compaifiia.

Cada afio la reconocida publicacién britanica Global Banking y Finance escoge
a las empresas de aseguradores mas importantes del mundo y en el caso del sector
asegurador peruano, la compariia de seguros fue elegida como ganador consecutivo como

la mejor en su categoria.

2.4.2 Marco legal de la empresa

La empresa estudiada esta sujeta a la ley general de seguros, esta compuesta por la SBS
(Superintendencia de Bancos y Seguros), con esta ley la organizacion no puede cobrar
mas de 3500 soles y 1000 dolares por que las planillas de cajeros no trabajan directamente
con la compafiia de seguros son un tercero que trabajan para la compafiia es por eso que

le puede caer una multa muy grande.

2.4.3 Actividad econdmica de la empresa

La Compafiia se dedica a brindar servicios intangibles a personas naturales y juridicas,

que necesitan que les brinden una atencion de calidad.

2.4.4 Proyectos actuales

La compafiia de seguros tiene como proyeccion a seguros de EPS (Entidad prestadora de
salud) por que tuvieron un 45% de ganancia, tienen mas afiliaciones a personas naturales
como a empresas, también esta como proyecto el producto de riesgos generales Pps por

que tuvieron un 25% de ganancia con los nuevos productos que se crearon.
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2.4.5 Perspectiva empresarial

La organizacion desea realizar una compafiia en el extranjero ya que tiene mucha

experiencia en los seguros y abrir otros locales a nivel de toda lima.



CAPITULO 111
METODO
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3.1 Sintagma, enfoque, tipo, nivel y método

Sintagma Holistico
La investigacion holistica trabaja los procesos de aplicacion practica de solucion, con la
formulacion de propuestas novedosas, también considera las creaciones de teorias y la

evaluacion de proyectos (Hurtado, 2000).

Enfoque Mixto

Las investigaciones se originan por ideas en las cuales se encuentran muchas experiencias
en las investigaciones cualitativa que se expresa a los hechos reales ya que la cuantitativa
se contribuye a hechos de la vida diaria o en la experiencia del dia (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

Tipo Proyectivo

Consiste en elaborar una propuesta de un plan o modelo, como dar solucion a un problema
futuro para determinar ciertas fallas o fendbmenos y asi poder tener buenos resultados en
los procesos de investigacion, también permite alcanzar o funcionar adecuadamente los
proyectos que podemos brindar o disefiar o crear una propuesta para ver los cambios

deseados en la investigacion (Hurtado, 2000).

Nivel Comprensivo
El nivel comprensivo permite entender el tema estudiado a partir de la observacién para
mejorar problemas insistentes, entender fendémenos desarrollar nuevas propuestas a

problemas existentes (Hurtado, 2000).

Meétodo Inductivo - deductivo
El método inductivo es una estrategia que se basa a la induccion para generar nuestras
conclusiones especificas, nos permite analizar situaciones y dar una opinion sobre lo que

esta ocurriendo.

El método deductivo es reducir las conclusiones y unirlas con las teorias (Davila,
2006).



3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1
Matriz de Operacionalizacién de la variable Morosidad
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Sub categoria Indicador Item Escala
Disponibilidad

Periodo de pago Tiempo 1-5 Nunca
Seguridad

Casi

Rehabilitacion de nunca

Rehabilitacion poliza

de poliza Documentacion
Requerimientos 6-10 A veces
definidos
Conocimiento

Honra de deuda Intervencion de Casi
especialistas siempre
Capacitacion
Sistemas Siempre
Afiliacion 11-14

Fuente: Elaboracién propia.

3.3 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacién

Se conoce como poblacion para investigar o reunir datos especificos, este conjunto posee

caracteristicas generales lo cual se obtienes datos para desarrollar la investigacion. Segun

Hurtado (2000)

Para desarrollar el proyecto de tesis se tuvo como poblacion un total de 30

clientes de la empresa de seguros.

Muestra

Es una cantidad pequefia que representa a la poblacién y a la cual se le va aplicar el

instrumento estadistico y la cual se obtienen los datos especificos (Hernandez, Fernandez,

y Baptista, 2014)
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Muestreo aleatorio simple
En este tipo de muestreo, se utiliza cualquier elemento de poblacion para realizar la

muestra o sacar la probabilidad total de la poblacion para poder validarla (Arvelo, 2017).

En este caso, al ser solo 30 clientes, la muestra sera igual a la poblacion por ser

un ndmero reducido.

Unidades informantes
Para esta investigacion voy utilizar la técnica de encuestas directamente con los clientes

y los trabajadores de la compafiia.

En el caso la empresa los trabajadores son contratados con bachiller con
experiencia o profesionales, con carreras de administracion, contabilidad, ingenieria y
economista, entre edades de 20 afios hasta los 40 afos aproximadamente. En el caso de
los clientes, voy a encuestar de edades de 20 afios hasta los 50 afios de edad porque
practicamente son las edades que tienen mas afiliaciones de todas las compafias de

seguros con esta técnica de encuesta puede tener buenos resultados.

3.4 Técnicas e instrumentos

Encuesta
La encuesta nos permite tener informacion de casi toda la poblacion, permite tener la

informacion rapidamente para tener los resultados de las encuestas. (Hurtado ,2000).

Para obtener los datos necesarios se optd por utilizar una encuesta como técnica

de recopilacion de datos cuantitativos.

Cuestionario
En este instrumento el investigador busca el objetivo de recolectar suficiente informacién

sobre distintos problemas (Hurtado, 2000).

En este caso voy utilizar el cuestionario para poder cumplir con la metodologia
cuantitativa como proceso mixto. Para la realizacion de la tesis, el cuestionario conté con

14 preguntas pertenecientes de 3 sub categorias.
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Ficha técnica del instrumento cuantitativo

Nombre: Cuestionario de morosidad de clientes en la compafiia de seguros, 2019
Autor: Casallo Durand, Jose Omar.

Ano: 2019.

Procedencia: Universidad Norbert Wiener.

Objetivo: Conocer la opinion sobre la morosidad de clientes de la compafiia de seguros.
Lugar de aplicacion: Compafiia de seguros

Modalidad de aplicacion: A nivel individual

Tiempo que toma la Aplicacion: 10 minutos.

Detalle del instrumento: Se trata de un cuestionario que posee tres dimensiones, siendo
la primera desarrollada con 5 preguntas, la segunda se desarrolla con 5 preguntas y la
tercera de la misma manera, posee 4 preguntas, por lo tanto, se trata de un instrumento

que cuenta con 14 preguntas a desarrollar.

Entrevista
La entrevista es una técnica para re coleccionar datos implicitos para la investigacion,
esta se realiza de manera verbal en una conversacion con un experto donde formula

respuestas con respuestas con conocimientos adquiridos.

Por otro lado, la entrevista es un proceso de comunicacion que se realiza
normalmente a las personas, se obtiene informacion de forma directa, es una conversacion
formal para poder adquirir la informacion adecuada establecidas por el mismo (Ander
Egg 1987, citado por: Hurtado, 2000).

Guia de entrevista
La guia de entrevista es un instrumento, donde el investigador identifica los datos del
tema investigado, después de ese proceso se realiza a formular las preguntas de manera

formal y se realiza directamente con el entrevistado (Hurtado ,200).

Para el proyecto de tesis la guia de entrevista tuvo 6 preguntas formuladas a

expertos.
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Validez

Como parte de investigacion de tesis, sabemos que todos los instrumentos de datos son
importantes, procedimientos y datos estadisticos son necesarios, porque son evaluados
por expertos que ayudan a darnos el visto bueno para no tener ningun error o dificultad al
momento de validarlo, y que el investigador, no tenga ningln problema (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

Tabla 2
Validadores del Instrumento cuantitativo
Ape”idOS y o Criterio de
Nro. nombres Especialidad valuacién
Validador 1 Mg. José Antonio Administrador
Picoaga .
g Suficiencia
Validador 2 Dr. José Espinoza Especialista en Claridad
Céspedes comercio exterior Coherencia
. . .. Relevancia
Validador 3 Dr. Raul Patronic Administrador
Rengifo

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la confianza que se tiene como datos recolectados, debido a
que siempre hay repeticion constante, estable de la medida. Es la precision de un
instrumento de medicion. Una medicidn es confiable o segura que aplica repetidamente a
un individuo o grupo o al mismo tiempo a investigadores diferentes, pueden proporcionar

resultados parecidos o iguales.

La confiabilidad consiste en establecer las diferencias de resultados en la

inconsistencia de la medida (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Alfa de Cronbach

Es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida y cuya
denominacion que fue realizada en 1951, es una media de las correlaciones entre variables
que forman parte de la escala. Establece desde un 0.70 hacia un porcentaje mayor para

establecer que los datos que se obtiene.
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En este caso el Alfa de Cronbach de los datos utilizados para esta investigacion fue:

Tabla 3
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
821 14
Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, al obtener un porcentaje de 82.1% de fiabilidad, quiere decir que la
base de datos obtenida a partir del instrumento cuantitativo puede ser utilizada para esta

investigacion.

3.5 Procedimiento

En esta investigacion se construyd un instrumento, con la intencidn de adquirir datos, para
este caso se utilizé una encuesta, con lo cual se elabord el cuestionario como parte de los
instrumentos. El cuestionario tiene 10 preguntas y para las opciones a responder se hizo
uso de una escala de Likert. La ejecucidn de la encuesta se realizé en la compafiia de
seguros. A grupo de trabajadores de la compafia y a los clientes. Tiempo de duracion de
la encuesta duré aproximadamente 15 a 20 minutos. Para este caso los datos que se
obtuvieron, fueron a célculo de Excel, finalmente son insertados en el software SPSS 10

para realizar el analisis final.

3.6 Analisis de datos

Cuantitativo

Segun el autor, indica gque es un tipo de andlisis donde el investigador busca informacién
para recopilar datos especificos donde pueden ordenar las preguntas adecuadas, y poder
llegar a un punto de vista para poder interpretar los datos numéricos y sistematizar las

inquietudes de las preguntas (Monjé, 2011).

Cualitativo
Segun el autor, plantean respuestas de manera cualitativo, donde influye respuestas con

mayor claridad y precision, por otro lado, indica, que los investigadores ofrecen sus



45

propias informaciones basadas con experiencias acumuladas a través de los afios (Monje,
2011).

Triangulacion

En este proceso nos ayuda analizar, que las teorias se pueden juntar los modelos de
informacién para poder sacar el objetivo y poder comprobar si existen algunos datos
cualitativos y cuantitativos, se analiza con varios variables en este caso independientes y
dependiente, luego el investigador realiza los analisis de campo para que pueda proceder
las interpretaciones de los resultados (Monje, 2011).

Mixto
Segun autor el enfoque mixto recolecta datos tanto como cualitativo y cuantitativo para

buscar un mismo resultado (Ruiz, 2011).



CAPITULO IV
RESULTADOS y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados
4.1.1 Resultados del analisis cuantitativo

Sub categoria periodo de pago

En la pregunta 1, un 47% de los encuestados indicaron que a veces la informacion del
sistema esté al alcance de todos, un 37% indicé que casi nunca estan al alcance, y un 3%
indicd que nunca estéan al alcance, mientras que un 10% indic6 que casi siempre alcanzan
a todos y solo un 3% indic6 que siempre lo hacen. En este punto se observa que los
trabajadores no conocen en un 100% los sistemas que usa la compafiia, debido a esto,

muchas veces optan por utilizar otros programas para ejecutar su trabajo.

En la pregunta 2, un 47% de los encuestados indicaron que a veces la compafiia
tiene un software al tiempo de respuesta, un 23% indicd que casi hunca tienen un software
a tiempo de respuesta, otro 7% nunca tiene un software al tiempo de respuesta, mientras
que un 20% indic6 que casi siempre y solo un 3 indicé que siempre. El problema en este

indicador tiene como base los problemas y la lentitud del sistema que utiliza la compaifiia.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria periodo de

Pago

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

item

1. ¢lainformacion del sistemaesta | 55500 17 366705 14 46.67% 3 1000% 1 3.33%
alcance de todos?
2. ¢La compafiia de seguros tiene un

software al tiempo de respuesta? 2 667% 7 2333% 14 4667% 6 20.00% 1 3.33%

3. ¢La confirmacion de pago le llega
automaticamente al correo 1 333% 4 13.33% 12 40.00% 12 40.00% 1 3.33%
electrénico?

4. ;Considera que la informacion del

: N . 1 333% 1 333% 7 2333% 16 5333% 5 16.67%
sistema de la compafiia es fiable?

5. ¢Los resultados de los reportes o

consultas tienen la informacion 1 333% 1 333% 5 16.67% 14 46.67% 9 30.00%

confiable?

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria periodo de pago
Fuente: Elaboracion propia
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En la pregunta 3, un 40% indic6 que casi siempre la confirmacion de pago les llega a los
clientes por correo electrénico y un 3% indico que siempre, mientras que un 40% indico que
a solo a veces la confirmacion llega automéaticamente, otro 13% indicé que casi nunca llega

automaticamente, y solo un 3% indic6 que nunca llega autométicamente.

El problema en este indicador se debe a que muchas veces se utilizan otros

programas ajenos a la compafiia y se producen errores.

En la pregunta 4, un 53% de los encuestados indicaron que casi siempre consideran
que la informacién del sistema de la compafiia es fiable, un 17% indicé que siempre es fiable,
mientras que un 23% indic6 que solo a veces es fiable, un 3% indic6 que casi nunca, y, otro

3% indicd que nunca.

Existe confianza en los sistemas que usa la compafiia. En la pregunta 5, un 47% de
los encuestados indicaron que casi siempre los resultados de los reportes o consultas tienen
la informacion confiable, un 30% indicd que siempre, mientras que un 17% indico que a

veces, un 3% indicd que casi nunca, Yy, otro 3% indico que nunca.

En este caso se puede observar que existe plena confianza en la documentacion que

entrega la compafiia, de que todo documento es veridico.

Sub categoria rehabilitacion de poliza
En la pregunta 6, un 57% de los encuestados indicaron que casi siempre la compafia da
informacion adecuada para rehabilitar las polizas, un 20% indic6é que siempre, mientras que

un 17% indicd que solo a veces, un 3% indic6 que casi nunca, Y, otro 3% indic6é que nunca.

Hay plena confianza en la compafiia por parte de los clientes debido al esfuerzo que

realizan los trabajadores.

En la pregunta 7, un 50% de los encuestados indicaron que casi siempre los

ejecutivos de la compariia estan capacitados para realizar requerimientos, un 17% indic6 que
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siempre, mientras que un 27% indico que solo a veces, un 3% indico que casi nunca, Y, otro

3% indico que nunca.

Este indicador demuestra que los trabajadores logran apoyar a los clientes en los

requerimientos de informacién porque cuentan con los conocimientos correctos.

En la pregunta 8, un 67% de los encuestados indicaron que solo a veces los reportes
y consultas del sistema que ofrece la compafiia generan adecuados resultados, un 23% indic6
que casi siempre, un 3% indico que casi hunca, un 3% indic6 que nunca y un 3% indico que

siempre.

En este caso, se observo que los sistemas de informacion fallan numerosas veces,

ocasionando que exista poca exactitud en los reportes.

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria rehabilitacion

de pdliza

Nunca  Casinunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

item

6. ¢Considera que la compafiia de seguros
da informacion adecuada para rehabilitar 1 333% 1 333% 5 1667% 17 56.67% 6 20.00%
las polizas?

7. ¢Los ejecutivos de la compafiia de
seguros estdn capacitados para realizar 1 333% 1 333% 8 26.67% 15 50.00% 5 16.67%
requerimientos de informacion?

8. ¢Los reportes y consultas del sistema
que ofrece la comparfiia generanadecuados 1 3.33% 1 333% 20 66.67% 7 2333% 1 3.33%
resultados?

9. ¢Los trabajadores de la compafiia de
seguros estan capacitados para responder 1 3.33% 1 333% 10 3333% 17 56.67% 1 3.33%
adecuadamente a los clientes?

10. ¢Los especialistas de la compafiia

revisan el sistema cuando se presentan

fallas en el sistema, los especialistas 1 3.33% 1 333% 22 7333% 4 13.33% 2 6.67%
acuden para solucionar los problemas de

los clientes?

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria rehabilitacion de poliza
Fuente: Elaboracion propia.

51



52

En la pregunta 9, un 57% de los encuestados indicaron que casi siempre los trabajadores de
la compafiia estan capacitados para responder adecuadamente a los clientes, un 33% indico
que solo a veces, mientras que un 3% indic6 que nunca, un 3% indicé que casi nunca vy,
finalmente, solo un 3% indicé que siempre responden adecuadamente. Aqui se puede
observar que la capacitacion que obtienen los trabajadores es adecuada, sin embargo, no
todos los empleados adquieren dicha capacitacién. En la pregunta 10, un 73% de los
encuestados indicaron que solo a veces los especialistas revisan los sistemas y solucionan los
problemas de los clientes, un 13% indicd que casi siempre y un 7% indic6 que siempre,
mientras que un 3% indicd que casi nunca solucionan problemas, asi mismo, un 3% indico
que nunca solucionan los problemas. Esto ocurre debido a que la compafiia debe enviar el

sistema para su revision a un tercero y el procedimiento toma demasiado tiempo.

Sub categoria honra de deuda

En la pregunta 11, un 53% de los encuestados indicaron que casi siempre los especialistas de
la compariia capacitan a los trabajadores sobre alguna deuda, luego, un 30% indicaron que
siempre capacitan, mientras que un 10% indico que solo a veces, y tanto un 3% indicaron

que casi nunca y otro 3% indicaron que nunca capacitan.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria honra de deuda

Nunca  Casinunca A veces Casi siempre  Siempre
f % f % f % f % f %

item

11. ¢Los especialistas de la compafiia de
seguros capacitan a los trabajadores para 1 3.33% 1 333% 3 10.00% 16 53.33% 9 30.00%
explicar al cliente su honra de deuda?

12. ¢Los trabajadores de la compafiia de
seguros estan conforme con el 1 333% 2 6.67% 18 60.00% 8 26.67% 1 3.33%
funcionamiento del sistema Axcell X?

13. ¢Los ejecutivos de cobranzas de la
compafiia de seguros estan capacitados 1 3.33% 2 6.67% 18 60.00% 6 20.00% 3 10.00%
para utilizar el nuevo sistema Acxell X?

14. ;Los clientes se afilian a la compafiia

de sequros constantemente? 1 333% 4 1333% 19 6333% 5 1667% 1 3.33%

Fuente: Elaboracién propia.
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En este caso, se observa que las condiciones de capacitacion son dptimas en los temas de

honra de deuda porque es algo a lo que la compafiia le da mucha importancia.

En la pregunta 12, un 60% de los encuestados indicaron que solo a veces estan
conformes con el funcionamiento del sistema Axcell X, un 27% indic6 que casi siempre, un
7% indico que casi nunca, un 3% indicé que nunca y solo un 3% indic6 que siempre.

Indicaron que es demasiado lento el sistema debido a que se sobrecarga por el uso constante.

En la pregunta 13, un 60% de los encuestados indico que solo a veces los ejecutivos
de cobranzas estan capacitados para utilizar el sistema Axcell X, ademas solo un 20% indicé
que casi siempre estan capacitados, asi mismo solo un 10% indicd que siempre estan
capacitados, y solo un 7% indico que casi nunca, mientras que solo un 3% indico que nunca.
Esto se debe a que la compafiia solo capacita a los ejecutivos de cobranza cada 6 meses y les

brindan las herramientas suficientes para ejercer su trabajo.

En la pregunta 14, un 63% indicé que solo a veces los clientes se afilian a la
compaiiia, un 17% indicé que casi siempre se afilian, un 3% indico que siempre, un 13%
indico que casi nunca se afilian, un 3% indicO que nunca. Ocurre que muchas veces la

compaiiia brinda informacion incorrecta.

Analisis del diagrama de Pareto
El diagrama de Pareto tiene como objetivo encontrar los problemas mas graves y prioritarios
en una organizacion, valiéndose de un esquema donde el 20% resuelve el otro 80% de los

problemas y viceversa, en tal sentido en este caso tomamos como principal indicador el 20%.

Siguiente el esquema anterior, el analisis determind que los problemas més urgentes
a ser solucionados son los items 1 y 10 correspondientes al instrumento cuantitativo, en este
caso los problemas son: la informacidn del sistema que no se encuentra al alcance de todos

y la poca revision de los sistemas por parte de especialistas.
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Pareto de la categoria morosidad
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Item Puntaje % Acumulativo  20.00%
1. ;La informacién del sistema esta al alcance de todos? 26 11.40% 11.40% 20%
10. ¢Los especialistas revisan el sistema por algin motivo? 24 10.53% 21.93% 20%
_14. ¢Los_,, trabajadores de_ la compafia creen que dNa’n mala o4 10.53% 32.46% .
informacion para que los clientes se excluyen de la compafiia? 20%
2. ¢;La compafiia de seguros tiene sistema operativo adecuado? 23 10.09% 42.54% 20%
8. ¢Los reportes y consultas del sistema que ofrece la compafiia dan 29 9.65% 52 19% .
buenos resultados? 20%
1,2. ¢Los t_rabajado_res de la compaiia de seguros estan conforme 21 9.21% 61.40% .
cémo funciona el sistema operativo ? 20%
13. ¢Los trabajadores de_ la compaiiia de seguros estan 21 9.21% 70.61% .
acostumbrados con el nuevo sistema operativo ? 20%
3. ¢ L,a _conflrmauon de pago le llega automéaticamente al correo 17 7 46% 78.07% .
electronico? 20%
9. ¢Los trabajadores de la compaiia de seguros tienen conocimiento 12 5.26% 83.33% .
para responder respuestas apropiadas? 20%
7. ¢Las fl_JnC|ones que _reallza la compafiia de seguros son apropiados 10 4.39% 87.72% .
para realizar requerimientos? 20%
4_. ¢Considera que la informacion del sistema de la compafiia es 9 3.95% 91.67% .
fiable? 20%
5. ¢Los resultados en reportes o consultas le parecen apropiados ? 7 3.07% 94.74% 20%
6. (Considera que la compafiia de seguros da una buena informacion 7 3.07% 97.81% .
para estos procesos? 20%
11. ¢I__os _gspeaallstas Qe la compafiia de seguros dan una buena 5 2 19% 100.00% .
capacitacion a sus trabajadores? 20%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2 Resultados de analisis cualitativo

Sub categoria Periodo de Pago

| 3:1 Se debe considerar la vigencia de
la poliza y las cuotas de las mismas...

Se debe considerar la vigencia de la
péliza y las cuotas de las mismas
formas

7

se encarga de enviar un correo
electrd...

la compafifa de pacifico seguros se
encarga de enviar un correo
electrénico de la desafiliacion de la
poliza

? 1:1 |a compaiiia de pacifico seguros

=) 241 Se debe considerar el tiempo
coberturado y si existio algin
siniestro...

Se debe considerar el tiempo
coberturado y si existié algdn

.

<»€1.1.1 Disponibilidad

siniestro cubierto hasta el dia que
presenta la solicitud de cancelacidn

1:4 5e debe considerar los datos
personales de los trabajadores de la
COMpP...

Se debe considerar los datos

personales de los trabajadores de la
compafila

e

% 1:5 tenemos a un operador que
trabaja con nosoftros que es Helldelk,

= 13si pasa los 90 dias el asegurado
debe asumir el pago de la poliza
por...

si pasa los 90 dias el asequrado
debe asumir el pago de la pdliza
por los dias coberturados

T <a2Tiempo * '.

< Periodo de pago J

]

= 32 encaso si el cliente no realiza su

pago lamentablemente la poliza se
Buee

encaso si el cliente no realiza su

pago lamentablemente la péliza se
anula.

1:2 le indica al diente que tiene 90
dias para que pueda que pueda
desafi...

le indica al cliente que tiene 90 dias
para que pueda que pueda
desafiliarse de su péliza

? 3:3 Cldusula de confidencialidad de

los ejecutivos de caja y supervisor
de...

Clausula de confidencialidad de los
ejecutivos de caja y supervisor del
area.

Figura 5. Red Cualitativa de la sub categoria periodo de pago

Fuente: Elaboracion propia.

C1.1.3 Seguridad *

SIMVE...

tenemaos a un operador que trabaja
con nosotros que es Helldelk, sirve
para desbloguear nuestros usuarios
personale

3
= 2:2 No brindar informacion de las

polizas a terceros y toda
actualizacion...

Mo brindar informacion de las
polizas a terceros y toda
actualizacion de datos debe ser
consentida por el cliente.
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Para el analisis cualitativo, la primera sub categoria es periodo de pago, que posee 3
elementos, el primero de ellos es la disponibilidad, en este caso el primer entrevistado afirmo
que se debe considerar la vigencia de la péliza y las cuotas de las mismas formas, en este
caso la compafiia de seguros, se encarga de enviar un correo electrénico de la desafiliacion
de la poliza. En la pregunta 1, un 47% de los encuestados indicaron que a veces la
informacidn del sistema este alcance de todos, un 37% indico que casi nunca estan al alcance
y un 3% indico que nunca estan al alcance, mientras que un 10% indico que casi siempre
alcanzan a todos y solo un 3% indico que siempre lo hacen. En este punto se observa que los
trabajadores no conocen en un 100% los sistemas que usa la compafiia de seguros, debido a
esto, muchas veces optan por utilizar otros programas para ejecutar su trabajo. El segundo
elemento es el tiempo: En este caso la pregunta 2, un 47% de los encuestados indicaron que
a veces la compafiia de seguros tiene un software al tiempo de respuesta, un 23% indico que
casi nunca tienen un software a tiempo de respuesta, otro 7% nunca tienen un software al
tiempo de respuesta, mientras que un 20% indico que casi siempre. El problema en este
indicador tiene como base los problemas y la lentitud del sistema que utiliza la compafiia de
seguros. Como segunda categoria tenemos tiempo, donde se confirmd que se debe de
considerar el tiempo coberturado y si existio algun siniestro cubierto hasta el dia que presenta
su solicitud de cancelacion. Asi mismo también afirman que si pasa los 90 dias el asegurado

de asumir el pago de la péliza por los dias coberturados.

Como tercera categoria seguridad: En este caso la pregunta 3, un 40% indico que
casi siempre la confirmacidn de pago les llega a los clientes por correo electronico y un 3%
indico que siempre, mientras que un 40% indico que a solas veces la confirmacion llega
automaticamente, otro 13% indico que casi nunca llega automaticamente, y solo un 3%
indico que nunca llega automaticamente. EI problema en este indicador se debe que muchas
veces se utilizan otros programas ajenos a la compafiia y se producen errores. En este caso la
pregunta 4, un 53% de los encuestados indicaron que casi siempre consideran que la
informacion del sistema de la compafiia es fiable, un 17% que siempre es fiable, mientras
que el 23% indico que solo a veces es fiable, un 3% que casi nunca y otro 3% indico que

nunca. Existe confianza en los sistemas que usa la compafiia.
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En caso de la pregunta 5, un 47% de los encuestados indicaron que casi siempre los resultados
de los reportes o consultas tienen la informacion confiable, un 30% indico que siempre,
mientras que un 17% indico que a veces, un 3 % indico que casi nunca, y otro 3% indico que
nunca. En este caso se puede observar que existe plena confianza en la documentacion que
entrega la compafiia, de que todo documento es veridico. También se debe considerar los
datos personales de los trabajadores de la misma compafiia de seguros, en este caso la
compafiia trabajo con un operador Heldesk, que sirve para desbloquear los datos personales
de cada trabajador, es importante tener en cuenta la clausula de confiabilidad de los ejecutivos
de caja y supervisor de area. Ya que los mismos ejecutivos deben tener la confianza de que
sus datos de usuario no deben ser compartidos, si no ocasionaria un problema para el
supervisor del area. El elemento final es la seguridad, donde los expertos consideran que no
debemos brindar informacion de las pélizas a terceros y que toda la actualizacion debe ser
con los mismos usuarios o clientes. También se debe considerar junto a la disponibilidad, el
segundo elemento llamado Tiempo, donde se confirmo que se debe considerar el tiempo
coberturado y si existio algun siniestro cubierto hasta el dia que presenta la solicitud de
cancelacion. Asi mismo también afirman que si pasa los 90 dias el asegurado debe asumir el

pago de la pdliza por los dias coberturados.

Los expertos en el tema afirmaron que en caso el cliente no realizara su pago, en ese
caso, la pdliza se anula automéaticamente. Previamente se le debe indicar al cliente que tiene
90 dias para que pueda desafiliarse de su pdliza. Por ultimo, el elemento final es la seguridad,
donde los expertos consideran que no debemos brindar informacion de las polizas a terceros
y que toda actualizacion debe ser con los mismos usuarios o clientes. También se debe
considerar los datos personales de los trabajadores de la misma compafiia de seguros, en este
caso la compaiiia trabaja con un operador Heldesk, que sirve para desbloquear los datos

personales de cada trabajador.

Ademas, es importante tener en cuenta la clausula de confiabilidad de los ejecutivos
de caja y supervisor de area. Ya que los mismos ejecutivos deben tener la confianza de que
sus datos de usuario no deben ser compartidos, si no ocasionaria un problema para el

supervisor del area.
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| 1.7 Pasar por el call center que
también pueden realizar cualgquier
tipo de...

Pasar por el call center que
también pueden realizar cualquier
tipo de requerimientos.

|=] 1:6 Pasar directamente con la
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formal, tener informacion clara y
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Figura 6. Red Cualitativa de la sub categoria rehabilitacion de pdliza

Fuente: Elaboracion propia.
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productos de la compariia Pacifico
SEQUIos,...

Deben tener conocimiento de
productos de la compaiiia Pacifico
seguros, polizas, sistemas Acllx, DW,
EPS vy politicas de la compafiia.
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Para el andlisis cualitativo, la segunda sub categoria es rehabilitacion de poliza, que posee 4
elementos, el primero de ellos es la documentacion, en este caso los ejecutivos de plataforma
de la compaifiia, indican que es muy importante redactar los documentos con claridad y
presentar cartas y/o constancias con contenido agil. También pueden pasar por el call center
para realizar cualquier tipo de requerimiento y por Gltimo pueden entrar a la pagina web de

la compafiia de seguros para que puedan realizas sus reclamos directamente con la compafiia.

También se puede considerar junto a la documentacion, el segundo elemento
Ilamado requerimiento definido, indica que al momento de redactar un documento debe de

ser de manera formal y tener una informacion clara y concisa.

Como segundo elemento se tiene: requerimiento definidos, los expertos deben tomar
sus propias decisiones para evaluar, verificar y atender los requerimientos, tramites y

casuisticas a presentarse en el dia a dia.

También se considera dentro de la rehabilitacion de poliza, el tercer elemento
conocimiento, porque los trabajadores deben estar capacitados para poder redactar
requerimiento requeridos como fraccionamiento de poliza, rehabilitacion de poliza, honra de

deuda y afiliacion de débito automatico.

Asi mismo, se debe tener conocimiento de las politicas de la empresa en anulaciones

de las polizas.

También se puede considerar junto al conocimiento, el cuarto elemento llamado
intervencidn de los especialistas, deben tener conocimiento de productos de la compafiia de

seguros, polizas, sistemas Acllx, DW, EPS y politicas de la empresa.

Por ultimo, el elemento final es la intervencion de especialista, se consideran que
deben contar con facilidad y agilidad de aprender los diversos sistemas que maneja la

compainiia.
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Figura 7. Red Cualitativa de la sub categoria honra de deuda

Fuente: Elaboracion propia.
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Para el andlisis cualitativo, la tercera categoria es honra de deuda, que posee 3 elementos, el
primer de ellos es la capacitacion, deben tener conocimientos amplios de software, asi como
la facilidad de tomar decisiones, capacidad de analisis, criterio y manejo de trabajo bajo
presion, también deben tener el conocimiento o comportamiento del sistema ya que ellos son

personas que estan capacitadas de puro sistemas de la compafiia de seguros.

También se puede considerar junto a la capacitacion, el segundo elemento llamado
sistemas, indica que deben tener seguridad de informacion, manejo de software, agilizar los

requerimientos ya que a veces tenemos problemas con los sistemas operativos.

Como segundo elemento sistemas: también se puede considerar con el primer
elemento capacitacion, los especialistas deben tener una buena capacitacion y tener una

buena informacion para que no tenga ningln problema al momento de explicar lo ocurrido.

Como tercer elemento: la afiliacion presenta tres casos: primer caso escuchar al
cliente, qué es lo que requiere para que no haya ningun inconveniente con la compafiia de

Seguros.

Segundo caso, buscar soluciones que se ajuste al perfil o requerimiento del cliente
y por ultimo caso se debe emplear fraccionamiento de poliza, cambio de fecha de

vencimiento, atencion de siniestros y operacion de pago.

Los entrevistados consideran de suma importancia tener empatia con los clientes,
asi mismo tener mucho compromiso a futuro y constante comunicacion. También tener

conocimiento de los productos para brindar opciones al cliente.
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4.1.3 Resultado de analisis mixto

Sub categoria Periodo de Pago

= 5:2 el segundo elemento llamado
Tiempo, donde se confirmd que se
debe cons...

el segundo elemento llamado
Tiempo, donde se confirma que se
debe considerar el tiempo
coberturado y si existié algun
siniestro cubierto hasta el dia que
presenta la solicitud de
cancelacidn, Asi mismo también
afirman que si pasa los 90 dias el
asegurado debe asumir el pago de
la pdliza por los dias coberturados.

5:4 También se debe considerar los
datos personales de los
trabajadores de...

También se debe considerar los
datos personales de los
trabajadores de la misma
compafiia de pacifico seguros, en
este caso la compafiia trabaja con
un operador Heldesk, que sirve
para desbloquear los datos
personales de cada trabajador.

.

C1.1.2 Tiempo

1:2 En la pregunta 2, un 47% de los
encuestados indicaron que a veces la
Cae

En la pregunta 2, un 47% de los
encuestados indicaron que a veces
la compafiia tiene un software al
tiempo de respuesta, un 23% indica
que casi nunca tienen un software a
tiempo de respuesta, otro 7%
nunca tiene un software al tiempo
de respuesta, mientras que un 20%
indicé que casi siempre y solo un 3
indicé que siempre. El problema en
este indicador tiene como base los
problemas y la lentitud del sistema
que utiliza la compafiia.

]

G

€1.1.3 Seguridad ®*—

= 1:1 En Ia pregunta 1, un 47% de los
encuestados indicaron que a veces
Iai.

Ll el primero de ellos es la
disponibilidad, en este caso el
primer entre...

En la pregunta 1, un 47% de los
encuestados indicaron que a veces
la informacion del sistema esta al
alcance de todos, un 37% indico
que casi nunca estan al alcance, y
un 3% indicd que nunca estan al
alcance, mientras que un 10%
indicé que casi siempre alcanzan a
todos y solo un 3% indicd que
siempre lo hacen. En este punto se
observa que los trabajadores no
conocen en un 100% los sistemas
que usa la compafiia, debido a
esto, muchas veces optan por
utilizar otros programas para
ejecutar su trabajo.

el primero de ellos es la
disponibilidad, en este caso el
primer entrevistado afirmé que se
debe considerar la vigencia de la
poliza y las cuotas de las mismas
formas, en este caso la compafrila
pacifico seguros, se encarga de
enviar un correo electrénico de la

L ]

= 1:4 En la pregunta 4, un 53% de los
encuestados indicaron que casi
siempre...

En la pregunta 4, un 53% de los
encuestados indicaron que casi
siempre consideran que la
infarmacion del sistema de la
compafiia es fiable, un 17% indica
que siempre es fiable, mientras que
un 23% indicd que solo a veces es
fiable, un 3% indicé que casi nunca,
y. otro 3% indicd que nunca. Existe
confianza en los sistemas que usa la
compariia.

% 1:3 En la pregunta 3, un 40% indicd
que casi siempre la confirmacion de
pa..

En la pregunta 3, un 40% indicd que
casi siempre la confirmacion de
pago les llega a los clientes por
correo electrénico y un 3% indicd
que siempre, mientras que un 40%
indicd que a solo a veces la
confirmacién llega
automaticamente, otro 13% indicd
que casi nunca llega
automaticamente, y solo un 3%
indicd que nunca llega
automaticamente. El problema en
este indicador se debe a que
muchas veces se utilizan otros
programas ajenos a la compafiia y
se producen errores,

desafiliacion de la poliza.

-

? 5:5 es importante tener en cuenta la
dausula de confiabilidad de los

gjec...

es importante tener en cuenta la
clausula de confiabilidad de los
ejecutivos de caja y supervisor de
area. Ya que los mismos gjecutivos
deben tener la confianza de que sus
datos de usuario no deben ser
compartidos, si no ocasionaria un
problema para el supervisor del
area.

C1.1.1 Disponibilidad

B < »Perido de pago |-

donde los expertos consideran que
M

? 5:3 el elemento final es la seguridad,

= 1:5En la pregunta 5, un 47% de los
encuestados indicaron que casi
siempre...

el elemento final es la sequridad,
donde los expertos consideran que

las pdlizas a terceros y que toda
actualizacién debe ser con los
mismos usuarios o clientes.

no debemos brindar informacion de

En la pregunta 5, un 47% de los
encuestados indicaron que casi
siempre los resultados de los
reportes o consultas tienen la
informacion confiable, un 30%
indicd que siempre, mientras que
un 17% indicé que a veces, un 3%
indicd que casi nunca, y, otro 3%
indicd que nunca. En este caso se
puede observar que existe plena
confianza en la documentacion
que entrega la compafiia, de gue
todo documento es veridico.

Figura 8. Red mixta de la sub categoria periodo de pago
Fuente: Elaboracion propia.
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Para el analisis mixto, la primera sub categoria es periodo de pago, que posee 3 elementos,
el primero de ellos es la disponibilidad, en este caso el primer entrevistado afirmd que se
debe considerar la vigencia de la péliza y las cuotas de las mismas formas, en este caso la
compafiia de seguros, se encarga de enviar un correo electronico de la desafiliacion de la

poliza.

También se debe considerar junto a la disponibilidad, el segundo elemento llamado
Tiempo, donde se confirmé que se debe considerar el tiempo coberturado y si existié algin
siniestro cubierto hasta el dia que presenta la solicitud de cancelacion. Asi mismo también
afirman que si pasa los 90 dias el asegurado debe asumir el pago de la p6liza por los dias

coberturados.

El enunciado anterior coincide con el item 1 del analisis cuantitativo que dice que:
Un 47% de los encuestados indicaron que a veces la informacion del sistema este alcance de
todos, un 37% indico que casi nunca este alcance, y un 3% indico que nunca estan al alcance,
mientras que un 10°% indico que casi siempre alcanzan a todos y solo un 3% indico que
siempre lo hacen. En este punto se observa que los trabajadores no conocen en un 100% los
sistemas que usa la compafiia se seguros, debido a esto muchas veces optan por utilizar otros

programas para ejecutar su trabajo.

Segunda sub categoria tiempo, donde se confirmé que se debe considerar el tiempo
coberturado Y si existié algun siniestro cubierto hasta que el dia que presente la solicitud de
cancelacion. Asi mismo también afirman que si pasa los 90 dias el asegurado debe de asumir

el pago de la pdliza por los dias coberturados.

En anunciado anterior coincide con el item 2 del analisis cuantitativo que dice que:
Un 47% de los encuestados indicaron que a veces la compariia tiene software al tiempo de
respuesta, un 23% indico que casi nunca tienen un software a tiempo de respuesta, otro 7%
nunca tiene un software al tiempo respuesta, mientras que un 20% indico que casi siempre y
solo un 3 indico que siempre. El problema en este indicador tiene como base los problemas

y la lentitud del sistema operativo que utiliza la compafiia.
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Por ultimo, el elemento final es la seguridad, donde los expertos consideran que no debemos
brindar informacién de las polizas a terceros y que toda actualizacién debe ser con los mismos
usuarios o clientes. En anunciado anterior coincide con el item 3 del anlisis cuantitativo que
dice que: Un 40 % indico que casi siempre la confirmacion de pago les llega a los clientes
por correo electronico y un 3% indico que siempre, mientras que un 40% indico que a solo a
veces la confirmacion llega automaticamente, otro 13% indico que casi nunca llega

automaticamente, y solo un 3% indico que nunca llega automéaticamente.

El problema en este indicador se debe a que muchas veces se utilizan otros
programas ajenos a la compafia y se producen errores. En anunciado anterior coincide con
el item 4 del analisis cuantitativo que dice que: Un 53% de los encuestados indicaron que
casi siempre consideran que la informacion del sistema de la compafiia es fiable, un 17%
indico que casi siempre es fiable, mientras que un 23% indico que solo a veces es fiable, un
3% indico que casi nunca y, otro 3% indico que nunca. Existe confianza en los sistemas que

usa la compafiia.

En anunciado anterior coincide con el item 5 del analisis cuantitativo que dice que:
Un 47% de los encuestados indicaron que casi siempre los resultados de los reportes o
consultas tienen la informacion confiable, un 30% indico que siempre, mientras que un 17%

indico que a veces, un 3% indico que casi nunca, y otro 3% indico que nunca.

En este caso se puede observar que existe plena confianza en la documentacion que
entrega fia campafia, de que todo documento es veridico. También se debe considerar los
datos personales de los trabajadores de la misma compafiia de seguros, en este caso la
compaiiia trabaja con un operador Heldesk, que sirve para desbloquear los datos personales

de cada trabajador.

Ademas, es importante tener en cuenta la clausula de confiabilidad de los ejecutivos
de caja y supervisor de area. Ya que los mismos ejecutivos deben tener la confianza de que
sus datos de usuario no deben ser compartidos, si no ocasionaria un problema para el

supervisor del area.



Sub categoria rehabilitacion de pdliza

6:3 Como segundo elemento se
tiene: requerimiento definidos, los
expertos...

Como segundo elemento se tiene:
requerimiento definidos, los
expertos deben tomar sus propias
decisiones para evaluar, verificar y
atender los requerimientos,
tramites y casuisticas a presentarse
en el dia a dia.

definide, indica que al momento de

2:1 En la pregunta &, un 57% de los =i6ilel primero de ellos es la
encuestados indicaron que casi documentacion, en este caso los
siempre... ejecutivos d...
En la pregunta 6, un 57% de los el primero de ellos es la
encuestados indicaron que casi documentacion, en este caso los
siempre la compafiia da informacién ejecutivos de plataforma de la
adecuada para rehabilitar las © compafiia, indican que es muy
pélizas, un 20% indicd que siempre, importante redactar los
mientras que un 17% indicd que documentos con claridad y
solo a veces, un 3% indicd que casi presentar cartas y/o constancias con
nunca, y, otro 3% indicd que nunca. contenido agil. También pueden
Hay plena confianza en la compafiia pasar por el call center para realizar
por parte de los clientes debido al cualquier tipo de requerimiento y
esfuerzo que realizan los por ultimo pueden entrar a la
trabajadores. pagina web de la compariia de
seguros para que puedan realizas
sus reclamos directamente con la
= 6:2 También se puede considerar compania.
junto a la documentacicén, el segund
eleme...
También se puede considerar junto
a la documentacion, el segu_ndo €1.2.1 Documentacion
elemento llamado requerimiento —

C1.2.2 Requerimentos definidos ®—

redactar un decumento debe de ser
de manera formal y tener una
informacidn clara y concisa,

= 2:2 En la pregunta 7, un 50% de los
encuestados indicaron que casi
siempre...

En la pregunta 7, un 50% de los
encuestados indicaron que casi
siempre los ejecutivos de la
compafiia estdn capacitados para
realizar requerimientos, un 17%
indicd gue siempre, mientras que
un 27% indicé que solo a veces, un
3% indico que casi nunca, y, otro
3% indico que nunca. Este indicador
demuestra que los trabajadores
logran apoyar a los clientes en los
reqguerimientos de informacion
porque cuentan con los
conocimientos correctos.

-

2:3 En la pregunta 8, un 67% de los
encuestados indicaron que solo a
Veces...

2:4 En la pregunta 9, un 57% de los
encuestados indicaron que casi
siempre...

En la pregunta 8, un 67% de los
encuestados indicaron que solo a
wveces los reportes y consultas del
sistema que ofrece la compafiia
generan adecuados resultados, un
23% indicé que casi siempre, un 3%
indicd que casi nunca, un 3% indicd
gue nunca y un 3% indicd que
siempre, En este caso, se cbservd
que los sistemas de informacién
fallan numerosas veces,
ocasionando que exista poca
exactitud en los reportes.

En la pregunta 9, un 57% de los
encuestados indicaron que casi
siempre los trabajadores de la
compafiia estdn capacitados para
responder adecuadamente a los
clientes, un 33% indicé que solo a
weces, mientras que un 3% indicd
que nunca, un 3% indicd que casi
nunca y, finalmente, solo un 3%
indicéd que siempre responden
adecuadamente. Agui se puede
observar que la capacitacidn que
obtienen los trabajadores es
adecuada, sin embargo, no todos
los empleados adquieren dicha
capacitacion.

? 6:7 Por ultimo, el elemento final es la
intervencién de especialista, se C..

Por dltimo, el elemento final es la
intervencién de especialista, se
consideran que deben contar con
facilidad y agilidad de aprender los
diversos sistemas que maneja la
compafiia.

|

< »C1.2.4 Intervencion de
especialista

-—

C1.2.3 Conocimiento
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? 2:5 En la pregunta 10, un 73% de los
encuestados indicaron que solo a
Vere...

En la pregunta 10, un 73% de los
encuestados indicaron que solo a
veces los especialistas revisan los
sistemas y solucionan los problemas
de los clientes, un 13% indico que
casi siempre y un 7% indicé que
siempre, mientras que un 3% indicd
que casi nunca solucionan
problemas, asi mismo, un 3% indico
que nunca sclucionan los
problemas. Esto ocurre debido a
que la compafiia debe enviar el
sistema para su revisidn a un tercero
y el procedimiento toma demasiado
tiempao.

= &4 se considera dentro de la
rehabilitacion de poliza, el tercer

Jjunto al conocimiento, el cuarto

6:6 También se puede considerar

elemento...

elemento...

al

se considera dentro de la la

rehabilitacion de poliza, el tercer
elemento conocimiento, porque
los trabajadores deben estar
capacitados para poder redactar
requenimiento requeridos como
fraccionamiento de paéliza,

También se puede considerar junto

especialistas, deben tener
conocimiento de productos de la
compafiia de seguros, polizas,
sistermnas Acllix, DW, EPS y politicas
de la empresa.

conocimiente, el cuarto elemento
mado intervencidn de los

rehabilitacion de poliza, honra de
deuda y afiliacion de débito
automatico.

Figura 9. Red mixta de la sub categoria rehabilitacion de péliza
Fuente: Elaboracion propia.
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Para el andlisis mixto, la primera sub categoria es rehabilitacion de pdliza, que posee 4
elementos, el primero de ellos es la documentacion, en este caso los ejecutivos de plataforma
de la compafiia de seguros, indican que es importante redactar los documentos con claridad
y presentar cartas y /o constancias con contenido &gil.

También pueden pasar por el call center para realizar cualquier tipo de
requerimiento y por ultimo pueden entrar a la pagina web de la compafiia de seguros para
que puedan realizar sus reclamos o quejas directamente con la compafiia. El enunciado
anterior coincide con el item 1 del andlisis cuantitativo que dice que: En la sub categoria de
rehabilitacion, indica que la pregunta 6, un 57% de los encuestados indicaron que casi
siempre la compafiia da informacién adecuada para rehabilitar las p6lizas, un 20% indico que
siempre, mientras que un 17% indico que solo a veces, un 3% indico que casi nunca, y otro
3% indico que nunca. Hay plena confianza en la compaiiia por parte de los clientes debido al

esfuerzo que se realizan los trabajadores de la compafiia de seguros.

También se puede considerar junto a la documentacion, el segundo llamado
requerimiento definido, indica que al momento de redactar un documento debe ser de manera

formal y tener una informacion clara y concisa.

Segunda sub categoria Requerimiento definidos, los expertos deben tomar sus
propias decisiones para avaluar, verificar y atender los requerimientos, tramites y casuisticas
a presentarse en el dia a dia. El enunciado anterior coincide con el item 2 del analisis
cuantitativo que dice que: En la sub categoria Requerimiento definidos, indica que la
pregunta 7, un 50% de los encuestados indicaron que casi siempre los ejecutivos de la
compafiia estan capacitados para realizar requerimientos, un 17% indico que siempre,
mientras que un 27% indico que solo a veces, un 3% indico que casi hunca, y otro 3% indico

que nunca.

Este indicador demuestra que los trabajadores logran apoyar a los clientes en los
requerimientos de informacion porgque cuentan con los conocimientos correctos. En la

pregunta 8, un 67% de los encuestados indicaron que solo a veces los reportes y consultas



69

del sistema que ofrece la compafiia generar adecuados resultados, un 23% indico que si
siempre, un 3% indico que casi nunca, un 3% indico que nunca y un 3% indico que siempre.
En este caso, observo que los sistemas de informacion fallan numerosas veces, ocasionando

que exista poca exactitud en los reportes.

Tercera sub categoria es conocimiento: se considera dentro la rehabilitacion de
poliza, el tercer elemento conocimiento, porque los trabajadores deben estar capacitados para
poder redactar requerimiento requeridos como fraccionamiento de poéliza, rehabilitacion de
poliza, honra de deuda y afiliacién al débito automatico.

El enunciado anterior coincide con el item 3 del analisis cuantitativo que dice que:
En la pregunta 9%, un 57% de los encuestados indicaron que casi siempre los trabajadores
de la compaiiia estan capacitados para responder adecuadamente a los clientes, un 33% indico
que solo a veces, mientras que un 3% indico que nunca, un 3% indico que casi nunca vy,

finalmente, solo un 3% indico que siempre responden adecuadamente.

Aqui si se puede observar que la capacitacion que obtienen los trabajadores es

adecuada, sin embrago, no todos los empleados adquieren dicha capacitacion.

Cuarta sub categoria es intervencion de especialista: también se puede considerar
junto al conocimiento, el cuarto elemento llamado intervencidn de especialistas, deben tener
conocimiento de productos de la compafiia de seguros, pélizas de sistemas Acllx, DW, EPS

y politicas de la empresa.

El enunciado anterior coincide con el item 4 del andlisis cuantitativo que dice que:
En la pregunta 10, un 73% de los encuestados indicaron que solo a veces los especialistas
revisan los sistemas y solucionan los problemas de los clientes, un 13% indico que casi
siempre y un 7% indico que siempre, mientras que un 3% indico que casi nunca solucionan
problemas, asi mismo, un 3 % indico que nunca solucionan los problemas. Esto ocurre debido
a que la compafiia de enviar el sistema para su revision a un tercero y el procedimiento toma

demasiado tiempo.
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Sub categoria honra de deuda

I = 7:4 primer caso escuchar al liente, l
E2. Empatia con el cliente qué es lo que requiere para que no
ha...

= T:6 Los entrevistados consideran de
suma importancia tener empatia con
los...

3:1 En la pregunta 11, un 53% de los
encuestades indicaron que casi

primer caso escuchar al cliente, qué

3:2 En la pregunta 13, un 60% de los

encuestados indico que solo a veces
I...

En la pregunta 13, un 60% de los
encuestados indicd que solo a veces
los ejecutivos de cobranzas estan
capacitados para utilizar el sistema
Axcell X, ademas solo un 20% indicd
que casi siempre estan capacitados,
asi mismo solo un 10% indicd que
siempre estan capacitados, y solo un
7% indicé que casi nunca, mientras
que solo un 3% indicd que nunca.
Esto se debe a que la compaiiia solo

es lo que requiere para que no haya
ningdn inconveniente con la
compafiia de seguros.

-

cliente...

7:5 buscar soluciones que se ajuste
al perfil o requerimiento del

Los entrevistados consideran de
suma importancia tener empatia
con los clientes, asi mismo tener
mucho compromiso a futuro y

buscar soluciones que se ajuste al
perfil o requerimiento del cliente y
por altimo caso se debe emplear
fraccionamiento de péliza, cambio
de fecha de vencimiento, atencion

cliente,

constante comunicacion. También
tener conocimiento de los
productos para brindar opciones al

siempr...

En la pregunta 11, un 53% de los
encuestados indicaron que casi
siempre los especialistas de la
companiia capacitan a los
trabajadores sobre alguna deuda,
luego, un 30% indicarcn que
siempre capacitan, mientras que un
10% indicé que solo a veces, y tanto
un 3% indicaron que casi nuncay
otre 3% indicaron que nunca
capacitan, En este caso, se observa
que las condiciones de capacitacion

capacita a los ejecutivos de — €1.3.3 Afiliacion de siniestros y operacion de pago.  |*  <EL Productos terminados son dptimas en los temas de honra
cobranza cada & meses y les brindan de deuda porque es algp ale que la
las herramientas suficientes para compafiia le da mucha importancia.
ejercer su trabajo.
€1.3.2 Sistemas <>C13.1 Capacitacion *———*
l -
=/ T:1 deben tener conocimientos
3:3 En la pregunta 14, un 63% indico _ I amplios de software, asi como la
que solo a veces los clientes se afil... = 7:2 También se puede considerar N . facilidad d...
junto a la capacitacion, el sequndo (=) 7:3 también se puede considerar

En la pregunta 14, un 83% indico elemen... con el primer elemento deben tener conocimientos
que solo a veces los clientes se capacitacion, los e... amplios de software, asi como la
afilian a la compafiia, un 17% indicd También se puede considerar junto . . facilidad de tomar decisiones,
que casi siempre se afilian, un 3% « a la capacitacion, el sequndo también se puede considerar con capacidad de analisis, criterio y

indicd que siempre, un 13% indicd
que casi nunca se afilian, un 3%
indicé que nunca. Ocurre que
muchas veces la compariia brinda
informacién incorrecta.

elemento llamado sistemas, indica
que deben tener seguridad de
informacion, manejo de software,
agilizar los requerimientos ya que a

el primer elemento capacitacién,
los especialistas deben tener una
buena capacitacion y tener una
buena informacién para que no

manejo de trabajo bajo presion,
también deben tener el
conocimiento o comportamiento
del sistema ya que ellos son

veces tenemos problemas con los tenga ningln problema al

personas que estan capacitadas de
puro sistemas de la comparifa de
Seguros.

sistemas operativos. momento de explicar lo ocurrido.

Figura 10. Red Cualitativa de la sub categoria honra de deuda
Fuente: Elaboracion propia.
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Para el analisis mixto, la primera sub categoria es honra de deuda, que posee 3 elementos, el
primero de ellos es la capacitacion, deben tener conocimientos amplios de software, asi como
la facilidad de tomar decisiones, capacidad de analisis, criterio y manejo de trabajo bajo
presion, también deben tener el conocimiento o comportamiento del sistema ya que ellos son

personas que estan capacitadas de puro sistemas de la campafia de seguros.

El enunciado anterior coincide con el item 1 del anélisis cuantitativo que dice que:
En la pregunta 11, un 53% de los encuestados indicaron que casi siempre los especialistas de
la compafiia capacitan a los trabajadores sobre alguna deuda luego, un 30% indicaron que
siempre capacitan, mientras que un 10% indico que solo a veces, y tanto un 3% indicaron

que casi nunca y otro 3% indicaron que nunca capacitan.

En este caso, se observa que las condiciones de capacitacion son éptimas en los

temas de honra de deuda porque es algo a lo que la compaiiia le da mucha importancia.

Segunda sub categoria sistemas, también se puede considerar como el primer
elemento capacitacion, los especialistas deben una buena capacitacion y tener una buena

informacion para que no tenga ningun problema al momento de explicar lo ocurrido.

También se puede considerar junto a la capacitacion, el segundo elemento llamado
sistemas, indica que deben tener seguridad de informacion, manejo de software, agilizar los

requerimientos ya que a veces tenemos problemas con los sistemas operativos.

Tercera sub categoria afiliacion, primer caso escuchar al cliente, que es lo que

requiere para que no haya ningun inconveniente con la compariia de seguros.

El enunciado anterior coincide con el item 3 del analisis cuantitativo que dice que:
En la pregunta 13, un 60% de los encuestados indico que solo a veces los ejecutivos de
cobranzas estan capacitados para utilizar el sistema Acllx , ademas solo un 20% indico que
casi siempre estan capacitados, asi mismo solo un 10% indico que siempre estan capacitados,

y solo un 7% indico que casi nunca, mientras que solo un 3% indico que nunca. Esto se debe



72

a que la compafiia solo capacita a los ejecutivos de cobranza cada 6 meses y les brindan las

herramientas suficientes para ejercer su trabajo.

En la pregunta 14, un 63% indico que solo a veces los clientes se afilian a la
compafiia, un 17% indico que casi siempre se afilian, un 3% indico que siempre, un 13%
indico que casi nunca se afilian, un 3% indico que nunca. Ocurre que muchas veces la

compaiiia de seguros brinda informacion incorrecta.

Los entrevistados indicaron que debemos de considerar la empatia con el cliente, asi
mismo tener mucho compromiso a futuro y constante comunicacion, también tener

conocimiento de los productos para brindar opciones al cliente.

Asi mismo también indicaron que los productos terminados son importantes, para
buscar soluciones que se ajuste al perfil o requerimiento del cliente y por el tltimo caso se
debe emplear fraccionamiento de poliza, cambio de fecha de vencimiento, atencion de

siniestros y operacion de pago.

4.2 Propuesta

4.2.1 Fundamentos de la propuesta

La investigacion presente esta vinculada a mejorar la comunicacion que tiene la compafiia
con sus clientes en materia del servicio de generacion moratoria, los lineamientos radican en
la preparacion de cronogramas de pago que logran reducir el tiempo de atencion de los
clientes, buscando generar servicios agradables para los grupos de interés, al mismo tiempo
se plantea el caso de mejorar la cercania con el cliente, por lo que el uso de estrategias de

marketing se hace necesaria para compartir esquemas viables de solucion.

Desde un aspecto tedrico, Stanton (1996) define la planificacion estratégica del
marketing como misiones gque plantea una organizacion para establecer metas y objetivos,
formulandolos en base a funciones mercadotécnicas, estableciendo esquemas planificados y

de coordinacion dentro de la compafiia.
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Asi mismo, es importante adoptar objetivos, puesto que en la compafiia se trata de delimitar
patrones consecuentes con la mision y la razon de ser de la empresa, como parte de la
evaluacion de las estrategias dirigidas a dar confianza a los clientes en el manejo de las
politicas y de la informacion que reciben, ademas de la informacion designada en el caso de

polizas de seguro.

4.2.2 Problemas

A.- Intervencion de especialista, se demora de solucionar el problema constantemente.
B.- Seguridad, infidencia de informacién.
C.- Afiliacion, brindan informacion incorrecta sobre polizas de seguro.

4.2.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Se realizé 4 alternativas de solucion, las cuales se realizaron: a) Mejorar la capacidad de los
trabajadores, b) Implementar estrategias de marketing comunicacional para mejorar los
niveles de morosidad de los clientes de una compaiiia de seguros, lima 2019, c) modelo
europeo de la excelencia, d) Aplicar una reingenieria a los procesos de cobranzas, se
analizaron por 5 indicadores las cuales son: Tiempo, costo, impacto econémico, impacto
tecnoldgico, impacto social, cada indicador tiene un promedio de avaluacion, el primer
indicador tiene 0.10, la segunda 0.40, la tercera 0.20, la cuarta 0.10 y la quinta tiene 0.20, la
suma de todos los indicadores es 1; después se realiz a sacar la importancia de cada solucion
del 1 al 5, el nimero menor se deja de considerar y el mayor lo vamos a considerar porque
es importante. La primera opcién de solucién es: 2,2,3,5 y 4, obtiene una puntuacién de
2.900, la segunda obtuvo: 4,4,3,1 y 4, obtiene como mayor puntuacion de 3.500, la tercera
obtuvo: 3,3, 2,1 y 4, obtiene una puntuacion de 2.800; la cuarta opcion obtuvo: 2,252y 4
obtiene una puntuacion de 3.000. Por lo tanto, la categoria de solucién es la segunda,
Implementar estrategias de marketing comunicacional para mejorar los niveles de morosidad
de los clientes de una compafiia de seguros, lima 2019 y sus problemas son: replantear el
periodo de pago, reducir los casos de infidencia de informacion y brindar informacion

correcta sobre las polizas.



4.2.4 Objetivos de la propuesta

1. Replantear el periodo de pago

2. Reducir los casos de infidencia de informacién
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3. Brindar informacion correcta sobre las pélizas de seguros

4.2.5 Justificacién de la propuesta

La propuesta es necesaria para poder cumplir con el objetivo, en este caso es de implementar

estrategias de marketing comunicacional para los clientes de la compafiia ya que con esta

propuesta se quiere llegar a una mejora continua tanto para los clientes y los usuarios de la

empresa, dar capacitaciones a los clientes para que no acerque a pagar a la misma compaiiia,

también pueden pagar en los bancos o en las aplicaciones de los propios bancos y asi lograr

una mejora utilizando estos pasos para que el cliente se sienta satisfecho con lo indicado.

4.2.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Replantear el periodo de pago.

Presupuesto

El presupuesto mostrado en la tabla 9 presenta los gastos que se van a ejecutar en la aplicacion

de las actividades del primer objetivo.

Tabla 8

Presupuesto de actividades del objetivo 1

Nro Actividad Responsable/s

Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida

1 Reunidn de gerentes Lo
ejecutivo

gerente de area - jefe de area -

Fuente: Elaboracién propia.

0.00 4000.00 -4000.00

S/ - S/4,000.00 -S/ 4,000.00
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Este costo del objetivo uno, es solo de materiales que se utiliza en dos meses, se utiliza cajas

de hojas bond, lapiceros y manteniendo de computadoras, el monto apropiado es de S/ 4000.

Plan de actividad
Tabla 9

Plan de actividades del objetivo 1

Nro Actividad Logro parcial Responsable/s

Reunién de gerente  Aceptacion de la gerencia de la propuesta gerente de area -

1 jefe de area -

ejecutivo

implementacion del ~ Implementar cronograma de pago jefe de area -

2 cronograma de ejecutivo
pagos
campafia de Lograr los 30 dias el 30 % de aceptacién del nuevo jefe de area -

3 aceptacion para la cronograma, a los 30 dias lograr aceptacion del 40%, lograr  call center
nueva fecha de pago  a los 30 dias el 30% de los clientes para el cronograma
evaluacién de pago Determinar el impacto del cronograma de pago de los jefe de area

4 de clientes clientes
Replantear la fecha Restructuracion de fecha de pago jefe de area

5 de pago morosidad
implementacién de Implementacion del nuevo programa de pago jefe de area

6  cronogramas de
pagos ajustados

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

Numero de clientes afiliados a partir del nuevo cronograma de pago.

El principal indicador para el objetivo 1 es la cantidad de clientes afiliados, se
entiende que, al constituir un nuevo cronograma de pago de pdéliza, la estrategia tiene como
objetivo captar un mayor nimero de clientes a partir de la estrategia de comunicacion en

conjunto con la mejora del servicio realizado a los clientes.

Solucién administrativa
Como alternativa de solucién para lograr el primer objetivo se plantea realizar un cronograma

nuevo de pagos.
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Cronograma de pagos actual
El cliente sabe como realizar los pagos de sus polizas en la compafiia de seguros a partir de
tres pasos: 1) Presentar su DNI. 2) Nombrar la pdliza. 3) Nombrar el titular de la poliza.

Cronograma de pagos N° 1
Pago de poliza en la compafiia de seguros
Dia de pago Dni Poliza fecha de pago / dias de pago

Pago de poli
1/01/2015 71702058 1456654 o01al10 ago de poliza

llegue la feha de anulacion.

15/01/2019 71702058 1456654 15 |::> Puede pagar la poliza antes que

30/01/2019 71702058 1456654 30 La 58S anula la poliza

por falta de pago

Figura 11. Cronograma de pagos de péliza actual
Fuente: Elaboracion propia.

En este caso se le explica al cliente cuales son los procedimientos para que regularice
su requerimiento pendiente, se realiza tres pasos importantes: 1) Sacar copia de DNI del
contratante de la poliza. 2) Pagar la cuota que indica en el sistema. 3) Esperar siete dias para

la respuesta.

Cronograma de pagos nueva

MNuevo cronograma de pagos N° 2

Pago de poliza en la compafiia de seguros
Dias de pago Dni Poliza Dias de proceso

Proceso de
Desde el dia que se realice el requerimiento de la poliza 71703046 1544352  tiene 7 dias |::> rehabilitacion de poliza.

Fraccionamiento de
15 71703046 1544352 3addias poliza.

Refraccionamiento de
30031 71703046 1544352 1dia |:> poliza

Figura 12. Cronograma de pagos de péliza nueva
Fuente: Elaboracion propia.
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En este caso la compafiia le da la oportunidad al cliente de no perder su poéliza, unas las
ventajas que se le brinda al cliente es que no pierde la cobertura de las clinicas donde

actualmente se atiende, sigue con el mismo cronograma de pago.

También se puede aplicar para otros productos como: Autos, Pélizas de vida y EPS
(Identidad, Prestadora de Salud)

Estrategia de Marketing Comunicacional
Luego de realizar el nuevo cronograma, el segundo paso es realizar una estrategia de
comunicacion para dar a conocer al publico la nueva implementacion. En este caso se opta

por una estrategia de marketing visual.

Implementacion de Marketing Visual
En este apartado se utiliza como fuente de comunicacion con el cliente, realizar un atractivo

visual que permita dar a conocer las nuevas virtudes del servicio brindado por la compafiia.

La aplicacion de esta estrategia toma poco tiempo y es de bajos costos, y significa
una reformulacion de las técnicas utilizadas hasta el dia de hoy. En primer lugar, se plantea
utilizar banner en la pagina web, en forma de anuncios, dando a conocer el nuevo
cronograma, el disefio esta basado en el engagement, una técnica basada en el compromiso,
donde se busca generar un mayor trafico de informacion y donde se puede informar

directamente desde plataformas digitales.

Al mismo tiempo, implementar contenido digital como afiches y viralizarlos en
redes sociales, dichos afiches estan realizados con tendencias actuales en colores y creaciones

propias, donde radica el gusto por la manufactura artesanal y un trasfondo organico.



Solucion Técnica Flujograma

Inicio
Creacion del nuevo cronogramade l
pago

Reunion conel jefe de Realizarlacampafia de
areay call center aceptacion

v

Ordenarla ejecuciéndel plan
del periodo de pago

A
Evaluar procesos de
pago

Replantearlafecha
de pagos de clientes

Implementar
cronograma de pago

Figura 13. Flujograma aplicado al objetivo 1.
Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/2021/3/2030/4/20 9/6/20 19/7/2028/8/20

Reunién de gerente 8
implementacién del cronograma de pagos 10
campafa de aceptacion para la nueva... 90
evaluacion de pago de clientes 30
Replantear la fecha de pago morosidad 130

implemantacion de cronogramas de... B

Figura 14. Diagrama de Gantt del objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia.

Evidencia
Afiches de informacion del nuevo cronograma e implementacion del nuevo banner en la

web de la compariia. Ver en anexo 2.
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Presupuesto por actividad

Presupuesto para la actividad 1

Egresos
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Descripcion Unidad Cantidad
1 material de trabajo 400 1

4000

Total
Objetivo 2: Reducir los casos de infidencia de informacion.
Plan de actividades

Tabla 10
Plan de actividades del objetivo 2

$/4,000.00

Responsable/s

Nro. Actividad Logro parcial
L Analizar tanto externo como interno
1 Contextualizacion
de la empresa
Dar una buena definicion de los
9 Definicion de objetivos para alcanzar la
objetivos efectividad del plan de

comunicacion
Tomar la decision de a quienes
3 Publico objetivo vamos a dirigir nuestra estrategia de
comunicacion
Que es lo que queremos comunicar
a nuestro publico objetivo
Conocer los recursos con los que

4 Mensaje

Recursos y fijacion de

5 contamos, materiales y no
presupuesto :
materiales
Que canales vamos utilizar para
6 Canales comunicarnos con nuestro publico
objetivo
- Elegir la accién o acciones que nos
7 Plan de accion g >S g
ayuda alcanzar el objetivo
8 Calendario de Que vamos hacer y cuando lo
acciones vamos a hacer
-, Hacer una evaluacién de resultados
Evaluacion de : .
9 para saber si estamos cumpliendo

resultados .
con los objetivos

gerente de area -
jefe de area

gerente de area -
jefe de area
gerente de area

gerente de area -
jefe de area

gerente de area -
jefe de area

gerente de area -
jefe de area

jefe de area
jefe de area

gerente de area -
jefe de area

Fuente: Elaboracién propia.
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Presupuesto
El presupuesto mostrado en la tabla 11 presenta los gastos que se van a ejecutar en la

aplicacion de las actividades del segundo objetivo.

Tabla 11

Presupuesto de actividades del objetivo 2

Nro. Actividad Responsable/s Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida

gerente de area - i
jefe de Area 0.00 2000.00 2000.00

1 Contextualizacion

S/ - S/ 2,000.00 -S/ 2,000.00
Fuente: Elaboracién propia.

Particularmente en esta ocasion, Unicamente la actividad 1 genera egresos,
refiriéndose a los recursos y a la fijacion del presupuesto, por un valor de 2000 soles, lo que

dure la implementacion de la propuesta de solucion.

Situacion técnica

Flujograma

[ |
- Realizar mensajes
| :
v

P >
Definicion de

bjeti " pabli jeti |
objetivos Publico objetivo

“ v

Realizar los recursos i
Canales de Clientes
atencion

v

v p
Evaluacion de
- e

Figura 15. Flujograma aplicado al objetivo 2. Fuente: Elaboracion propia.
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Indicadores
Realizar una comprobacién de los niveles de infidencia denunciados por los usuarios y
compararlas con los niveles de infidencia denunciados luego de la implementacion de la

propuesta.

Nivel de infidencia de afios anteriores
Nivel de infidencia luego de aplicada la propuesta

Solucién administrativa

Para resolver los problemas de infidencia de informacién, se plantea implementar actividades
de comunicacion orientadas a acercarse al usuario y recopilar informacion que ayude a
consolidar el servicio que brinda la compafiia, se busca que el usuario comprenda el
funcionamiento de las politicas orientadas al usuario, asi como cualquier otra informacion

sobre el funcionamiento de los productos que se ofrecen.

Marketing relacional
Esto quiere decir que se relaciona con el marketing directo, a empresa puesto a este tipo de
marketing relacional, intenta a identificar a los clientes mas rentables y tratar de darle

prioridad para darles una relacion mas cercana para la compafiia de seguros.

Servicio de post-venta
A través de llamadas telefénicas personalizadas, se logra recabar informacion sobre el

servicio que ha adquirido y entender si comprende el funcionamiento del mismo.

Uso del internet

Establecer mecanismos para informar las politicas y el funcionamiento de los productos y
servicios en redes sociales, de forma formal y confiable, a la ves enviar correos electronicos
con informacion, el objetivo es realizar sondeos con el fin de recopilar datos y atraer nuevos

clientes.
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Disefiar un formato de informacion de clientes

Realizar una matriz de informacion que recoja datos de los clientes, asi mismo ayuda a
realizar una retroalimentacion, ya que los datos obtenidos permitirdn corregir problemas en
los productos y servicios que se brinda, asi también conocer las dudas que tiene el cliente,

asi como sus reclamos.

Diagrama de Gantt

27/12/19 5/2/20 16/3/20 25/4/20 4/6/20
Contextualizacion | B
Definicion de objetivos 5
Puablico objetivo 10
Mensaje 12
Recursos y fijacion de presupuesto 15
Canales 5
Plan de accién 18
Calendario de acciones 25

Evaluacion de resultados 35

Figura 16. Diagrama de Gantt del objetivo 2.
Fuente: Elaboracién propia

Evidencia

Ficha de informacion de clientes. Ver Anexo 2.

Presupuesto por actividad

Presupuesto para la actividad 1

Egresos

Descripcion Cantidad
1 Recursos y fijacion de presupuesto 200 10 2000

Total $/2,000.00
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Obijetivo 3: Brindar informacion correcta sobre las polizas de seguros.

Plan de actividades
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Tabla 12
Actividades del objetivo 3
Nro. Actividad Logro parcial Responsable/s
Reunidn de - gerente de area —
1 . Lograr llegar al objetivo : .
encargados de area jefe de area
Buscar las debilidades,
2 Anélisis FODA fortalezas ,amenazas y jefe de area
oportunidades
3 Construir Realizar camparias para que la gerente de area —

posicionamiento
Posicionaatu CEO o0
4 Directivos como
expertos
Incrementa leads de
ventas
Da rentabilidad en
6 términos de costo-
beneficio

marca sea reconocida
Conservar a nuestros propios
clientes y fortalecer la relacion
con ellos

Brindar informacién correcta

Contratar una agencia o una
persona experta para este labor

jefe de area

gerente de area
jefe de area

gerente de area

Fuente: Elaboracién propia.

Presupuesto

El presupuesto mostrado en la tabla 13 presenta los gastos que se van a ejecutar en la

aplicacion de las actividades del tercer objetivo.

Tabla 13

Presupuesto de actividades del objetivo 3

Nro. Actividad

Responsable/s

Ingresos

Egresos

Utilidad/Pérdida

Reunion de
encargados de area

gerente de area -

jefe de area

Fuente: Elaboracion propia.

N

0.00 8500.00

8,500.00 -S/

-8500.00

8,500.00

En este caso la actividad 1 se compone en la contratacion de un personal que asista en los
costos de la compafiia y un personal experto en marketing, disponiendo de un gasto de 2500

soles y 6000 soles respectivamente.
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Situacion técnica — Flujograma

;/ Gerente de \ ;/ Jefe de area

|
area y % /

‘ Reunion de ‘

encargados de area

o i Y
‘. Construir J l

posicionamiento
Da rentabilidad en

l términos de costo-

beneficio
- -4
e

Posicion de expertos o

Figura 17. Flujograma aplicado al objetivo 3. Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores
Realizar una comprobacién de los niveles de conocimiento de los usuarios en materia de la
informacion de las polizas y los productos y servicios que lo componen, ademas del nivel de

conocimiento de usuario en materia de pélizas.

Situacion administrativa

Marketing digital

Esté enfocada al mundo online, donde todo el mundo o usuarios o clientes estan enfocados
al uso del internet, en este caso hay herramientas del marketing digital, como la técnica del
SEO, esto quiere decir que la técnica nos ayuda a tratar 0 a ganar un posicionamiento del

mercado web.
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Uso de las técnicas Search Engine Optimization (SEO)

Las técnicas SEO son aquellas orientadas a lograr el posicionamiento web en base a la
informacion y al acceso que se ofrece, por lo tanto, se espera que, a través de un manual
aplicativo, la empresa pueda posicionar en el publico la informacion total sobre las pélizas y

el servicio que ofrece.

Técnicas

1. Orientar la palabra “P6liza” como clave en cuanto el usuario tenga alguna intencién de
blsqueda.

2. Aplicar la técnica de Mejora del Click Through Rate (CTR) para lograr estar en las
primeras péginas de resultados.

3. Optimizar el crawl budget y evita indexar las paginas sin interes.

4. Aplicar tecnicas de palabras clave long tail.

5. Lograr mayor velocidad y seguridad.

Diagrama de Gantt

27/12/19 5/2/20 16/3/20 25/4/20 4/6/20

Contextualizacion = B
Definicion de objetivos 5
Publico objetivo 10
Mensaje 12
Recursos y fijacion de presupuesto 15
Canales 5
Plan de accién 18
Calendario de acciones 25

Evaluacion de resultados 35

Figura 18. Diagrama de Gantt del objetivo 3.
Fuente: Elaboracién propia

Evidencia

Manual de implementacién de técnicas SEO. Ver Anexo 2.
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Presupuesto por actividad

Presupuesto para la actividad 1

Egresos
Codigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 contratar a un experto de costos 1 1 2500
2 contratar a un experto de publicidad 1 1 6000

Total $/8,500.00

4.3 Discusion

La investigacion de tesis tuvo como objetivo primordial proponer estrategias que logren
mejorar los niveles de morosidad en los clientes y al mismo tiempo lograr que el rendimiento
de la compariia en el periodo 2019 sea Optimo, para eso, se enfocO el proyecto en 3

subcategorias: el periodo de pago, la rehabilitacion de pdliza, y la honra de deuda

Asi mismo, partiendo de los resultados del analisis mixto, la investigacion permitid
medir alcances importantes, encuestando a 30 clientes, a ellos se les pregunto sobre el estado
en el que se encuentran su situacién moratoria y la relacion que tienen con los productos y

servicios que ofrece la compafiia en estudio.

Se establecio como primer caso de estudio analizar el periodo de pago, donde se
concluy6 que: la informacidn del sistema debe estar al alcance de todos, y, asi mismo obtener
beneficios mas cuantiosos al ejecutar los sistemas de trabajo, como principal fuente el
replanteamiento de un cronograma de pagos mejor formulado es importan para mejorar los

tiempos y el control.

Como lo indica Pupo (2013) en su investigacion, el misma que concluye que para
lograr liquides en las unidades bancarias es necesario manejar los tiempos y controles en base

al traslado de efectivo dentro de un cronograma debidamente aceptado.

En cuanto a la rehabilitacion de la pdliza, se concluy6 que los expertos deben tomar

sus propias decisiones para avaluar, verificar y atender los requerimientos, tramites y
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casuisticas a presentarse en el dia a dia. Este indicador demuestra que los trabajadores logran
apoyar a los clientes en los requerimientos de informacion porque cuentan con los

conocimientos correctos.

Aqui si se puede observar que la capacitacion que obtienen los trabajadores es
adecuada, sin embrago, no todos los empleados adquieren dicha capacitacion.
Esto tiene relacién con la conclusion a la que lleg6 Calderon (2013) en su investigacion donde
indicd que la morosidad puede afectar econdmicamente a la empresa por ello se realiz6
encuestas y entrevistas a cada trabajador para poder sacar buenos resultados y no tener malas

observaciones dentro de la empresa.

En cuanto a la honra de deuda, se concluyé que se deben tener conocimientos
amplios de software, asi como la facilidad de tomar decisiones, capacidad de analisis, criterio
y manejo de trabajo bajo presion, también deben tener el conocimiento o comportamiento
del sistema ya que ellos son personas que estan capacitadas de puro sistemas de la campafia

de seguros.

Se observa que las condiciones de capacitacion son optimas en los temas de honra

de deuda porqgue es algo a lo que la compafiia le da mucha importancia.

Los entrevistados indicaron que debemos de considerar la empatia con el cliente, asi
mismo tener mucho compromiso a futuro y constante comunicacién, también tener
conocimiento de los productos para brindar opciones al cliente. Asi mismo también indicaron
que los productos terminados son importantes, para buscar soluciones que se ajuste al perfil
o0 requerimiento del cliente y por el tltimo caso se debe emplear fraccionamiento de poliza,

cambio de fecha de vencimiento, atencion de siniestros y operacion de pago.

Se encuentra relacion con la investigacion realizada por Aguilar y Camargo (2014)
donde se concluyé que los clientes puntuales, hablando en general, tienen menores egresos y
mayores deudas para evitar retrasos de pagos y esto es secundado por el tipo de servicio que

ofrezca la compafiia en relacion con la capacitacion que ofrece a sus propios empleados.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Para mejorar los problemas de morosidad de los clientes y asegurar el
sostenimiento de la compafiia, como propuesta se implementd estrategias de
marketing de comunicaciones, vital para asegurar la cercania con el publico
objetivo y corregir errores en la informacion que se brinda, en el esquema de
brindar soluciones al publico y en generar un ambiente de bienestar social con la

sociedad.

Para lograr un buen desarrollo de la investigacion, la variable problema morosidad
se dividid6 en 3 sub categorias, siendo la primera el periodo de pago, la
rehabilitacion de péliza y la honra de deuda, los resultados obtenidos destacan que
los problemas mas urgentes de solucionar fueron la poca intervencion de
especialistas en el sistema de pagos, la infidencia de informacion brindada a los

usuarios y sobre los servicios que brinda.

Tercera: En cuanto a los factores que tienen una incidencia importante en el tema de la

morosidad para la organizacion, fueron que no habia seguridad en los datos de los
clientes, problemas con el sistema que usaban los trabajadores, poco conocimiento
de los productos que ofrecia la compaiiia, y problemas en dar informacion sobre

el tema de afiliacion.
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5.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Es importante que la implementacion del marketing de comunicaciones se haga
utilizando expertos, y siempre utilizando las herramientas mas factibles para
cumplir con las actividades de trabajo, asi mismo se deben utilizar afiches y
banners en la pagina web, con el fin de afianzar los mecanismos para replantear un

mejor programa de trabajo.

Para impulsar soluciones dentro del periodo de pago, la rehabilitacion de pdliza y
la honra de deuda, es importante que se enfoque la alternativa de solucion en un
sistema creador de valor agregado, y tener en cuenta de que este tipo de trabajo

toma tiempo y no debe realizarse esperando obtener beneficios en el corto plazo.

Tercera: Con la etapa de implementacion de la alternativa de solucién se obtuvieron los

detalles mas criticos de los problemas, como prioridad se debe establecer
cronogramas segun lo planteado y verificar que los tiempos sean realistas y puedan
ser cumplidos por los equipos de trabajo, asi mismo se debe utilizar informacion
fidedigna y completa sobre la situacion en la que se encuentra la compafiia, con el

fin de establecer programas de trabajo correctos.
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Categoria 1: Morosidad

Problema general Objetivo general Sub categorias Indicadores item Escala
1. Disponibilidad
Periodo de pago 2. Tiempo 1-5
3. Seguridad
4. Documentacién
0 i i i i i 5. Rggﬂeriemtii(r:]t%s 1. Nunca
¢Coémo reducir la morosidad de Reducir la alta morosidad de clientes definidos 2. Casi nunca
clientes en la compafiias de seguro, en las compafiias de seguros, Lima Rehabilitacion de péliza 6. Conocimientos 6-10 3. A veces
Lima 2019? 2019 ' - 4. Casi siempre
7. Intervencion de 5. Siempre
especialistas '
8. Capacitacion
Honra de deuda 9. Sistemas 11-14
10. Afiliacion

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢C6émo afecta la morosidad de clientes
en las compafiias de seguros, Lima
2019?

Analizar la morosidad de clientes en
la compafiia de seguros, Lima 2019.

¢Cuéles son las causas de mayor
incidencia en la morosidad de clientes
en la compafiia de seguros, Lima
2019?

Explicar las causas de mayor
incidencia en la morosidad de clientes
en la compafiia de seguros, Lima
2019.

¢Como las estrategias influyen en la
reduccion de la morosidad de clientes
en las compafiias de seguros, Lima
2019?

Predecir las estrategias que influyen
en reduccion de la morosidad de
clientes en la compafiia de seguros,
Lima 2019.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Método: : Inductivo - Deductivo

de seguros

Poblacidn: 30 clientes
Muestra: 30 clientes
Unidad informante: Clientes de la compafiia

Técnicas: Encuesta — Entrevista
Instrumentos: Cuestionario y

guia de Entrevista

Procedimiento: SPSS, Excel,
procesamiento de la entrevista
Analisis de datos: Contratacion
de hipétesis, contratacion de
objetivos, uso de altas ti.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Objetivo 1

i

NUEVO CRONOGRAMA

Péliza N° 999200246
A b Ld~ :
‘ ——

j=————x — - e

Nuevo cronograma de pagos N* 2
Pago de poliza en la compafiia de seguros
Dias de pago oni Poliza  Dias de proceso
Proceso de
Desde eldiag ! 1 lapoliza 71703046 1544352  tiene 7dlas X rehabilitacion de poliza.
FEACC0NANMNto de
15 71703046 1584352 3addias . poliza.
Refraccionamiento de
3031 TA03085 1548352 104 v poliza

En este caso la compaiiia le da la oportunidad al cliente de no perder su péliza,
unas las ventajas que se le brinda al cliente es que no pierde la cobertura de las
clinicas donde actualmente se atiende, sigue con el mismo cronograma de pago.

También se puede aplicar para otros productos como: Autos, Pélizas de vida y
Eps (Identidad, Prestadora de Salud)
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CRONOGRAMA DE
PAGO DE POLIZA

ANTIGUO CRONOGRAMA NUEVO CRONOGRAMA

Moey
7 e | EL Pero Primero |
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ncias (01) 4151515 - Consultas (01) 5135000 + Contactoy oficines & Iniciar sesién v

® paciﬁco Nuestros productos. Comoatenderte  Vive Pacifico ABC del Seguro Sobre Pacifico Q

[
’ ( {PAGO DE POLIZA!
Cuando tienes un seguro,

anas tranquilidad
g q 4

ué necesitas? Busca por palabras clave Q

Prueba con: ;Qué cubre el seguro de salud?

T
entu ure
de Viajes

Cémpralo online

EPS y Salud

Oncolégicos
Ahorro Empresas

ncias (01) 4151515 - witas (01) 5135000 « Contactoy oficines & Iniciar sesién v

® paciﬁco Nuestros productos. Comoatenderte  Vive Pacifico ABC del Seguro Sobre Pacifico Q

’ {PAGO DE POLIZA!

Cuando tienes un seguro,
ganas tranquilidad

en tu Seguro uro de Vida Devolucion Total desde
de Viajes = $/39

Replantear la fecha do pago moro
iNFORMAGION
s¢ le brinde ol
con ¢l misme cronogrome de page.

También re puede aplicar
de Salud)

implemantacion de cronagramas de

Oncolégicos
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Objetivo 2
FICHA DE INFORMACION DEL CLIENTE
Preguntas Respuestas
Nombre del usuario:
Direccion:
Cargo:

¢Mantiene relaciones comerciales con la
compafiia de seguros?

¢Qué motivos tiene para adquirir una poéliza
de seguros?

¢Esté satisfecho con la informacion que
brindamos?

¢Qué opina de los empleados de la compafiia
de seguros?

¢Qué sugiere en base a los productos y
servicios que ofrecemos?

¢Como fue la comunicacion con la compafiia?

¢Cual es su opinion sobre las politicas de
seguridad?

¢Recomienda a otras personas contratar con la
compaiiia?
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Objetivo 3

MANUAL DE APLICACION DE
ESTRATEGIAS SEO

Search Engine Optimization

GO gle hosting espafiol

Web Imagenes Videos Noticlps Maps Mas ~

osting v Alojamiento Web Gratis enflEspaiiol con PHP y M
www.hostinger.es/ v
Hostinger.es provee senvicios de almacenaminto web y hosting gratis con PHP
MySQL, 2000Mb de espacio en disco, 100GH| de ancho de banda y dominio ...
Has visitado esta pagina 2 veces. Fecha de Iy Gltima visita: 4/12/13

. Access more Ink Link
2)PA: 59 235825mks DAY ] metrics with PRO Analysis

4 Np sobre los mejores hosting para
Wordpress en la actualidad, # sgaiiol, y sus beneficios 2014
Tu y otra persona habéis hf h

1)PA 18 W LIk

42 ks %70 Analysis
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Uso de las técnicas Search Engine Optimization (SEO)

Las técnicas SEO son aquellas orientadas a lograr el posicionamiento web en base a la
informacion y al acceso que se ofrece, por lo tanto, se espera que, a través de un manual
aplicativo, la empresa pueda posicionar en el publico la informacidn total sobre las polizas y

el servicio que oftrece.

Estrategias

1. Orientar la palabra “Pdliza” como clave en cuanto el usuario tenga alguna intencion de
busqueda.

2. Aplicar la técnica de Mejora del Click Through Rate (CTR) para lograr estar en las
primeras paginas de resultados.

3. Optimizar el crawl budget y evita indexar las paginas sin interés.

4. Aplicar técnicas de palabras clave long tail.

5. Lograr mayor velocidad y seguridad.

TECNICAS
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1. Orientar la palabra “Péliza” como clave en cuanto el usuario tenga alguna intencion

de basqueda.

Esta técnica SEO no esta primera en la lista por casualidad, sino porque personalmente creo
firmemente que se trata de uno de los factores mas determinantes que tienen en cuenta los
motores de busqueda actualmente.

(Por qué? Pues sencillamente porque la maxima prioridad para los buscadores es ofrecer al
usuario aquello que busca de la manera mas rapida y certera posible. Recuerda que a Google
no le importan tanto los sitios web como la satisfaccion de los usuarios.

Quiza pienses: “si, pero j,como sé que esta afirmacion es cierta?” Si pruebas a buscar en
Google “decoracion de bafios”, observaras que los primeros resultados estan copados por
consejos de decoracion y fotografias que pueden servir de inspiracion a las personas que
realizan dicha busqueda, ya que es la respuesta que el usuario esta buscando en ese momento
para decorar esta zona del hogar.

decoracion de bafnos

&-
Jo)

Todo Imagenes Videos Noticias Shopping Mas Configuracion Herramientas

imadamente 30.1 )0 resultados (0,42 segund

Iméagenes de decoracion de barios
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(Te das cuenta de la importancia que supone adaptar el contenido en funcién de lo que el
usuario quiere encontrar? Sin duda, creo que esta es una de las técnicas SEO cruciales para
mejorar posiciones en los resultados de busqueda.

GO g|e poliza de seguro (0] !/ Q
Q Todos [ Imagenes [ Noticias [ Videos [ Maps i Mas Prefe P
formato mapfre documento ejemplo factura contrato pdf auto numero qual

2. Aplicar la técnica de Mejora del Click Through Rate (CTR) para lograr estar en las

primeras paginas de resultados.

Ya lo he recalcado en algin articulo anterior e insisto en ello. El CTR (Click Through Rate)
es una estadistica muy importante a tener en cuenta de cara al SEO, en combinacion con otras
métricas como el tiempo de permanencia y la tasa de rebote.

Piénsalo. Si muchos usuarios buscan una keyword concreta, hacen click en la URL que
aparece en posicion 5 (por poner un ejemplo) mayoritariamente y la pagina en cuestion
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satisface sus necesidades, ¢no crees que acabara superando a los resultados que tiene por
encima si esta tendencia se presenta constante con el paso del tiempo?

Por eso, es muy importante contar con un meta titulo y una meta descripcion atractivos que
llamen la atencion de los usuarios para conseguir que hagan click en nuestro resultado y no
en otro de la competencia. Pero para eso, primero deberemos tener nuestro contenido
perfectamente optimizado y haber conseguido aparecer en la primera pagina de los resultados
de busqueda. Una vez ahi, jla batalla por aumentar el CTR no habra quien la pare!

POSICIONAMIENTO SEO

¢QUIERES ESTAR EN LOS

DE GOOGLE?

3. Optimizar el crawl budget y evita indexar las paginas sin interés.

Si ain no conoces el significado de este término, el crawl budget o presupuesto de rastreo es
el tiempo que los crawlers de los motores de busqueda asigna a cada pagina web para rastrear
sus URLSs y decidir posteriormente su clasificacion en las SERPs.

Entonces, ;conseguiremos mas trafico cuantas mas paginas publiquemos en nuestra web? Lo
cierto es que esto no funciona asi, ya que en ese caso los motores de busqueda necesitaran
mas tiempo para rastrear toda la web y es posible que existan algunas paginas que nos interese
indexar pero que al bot no le dé tiempo a llegar.

Por este motivo, es muy importante realizar un analisis exhaustivo y decidir qué paginas nos
interesa indexar y cuales no, con el objetivo de optimizar al maximo el crawl budget. Asi,
aunque pueda parecer contradictorio, es probable que consigamos mas trafico con un menor
numero de paginas indexadas.
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4. Aplicar técnicas de palabras clave long tail.

(Aun crees que trabajar las keywords long tail no es otra de las técnicas SEO efectivas para
aumentar el trafico? Pues deberias saber que no se trata de una moda pasajera o que es un
capricho de algunos SEOs, sino que trabajar las palabras clave de “cola larga” es esencial
dentro de una estrategia de marketing de contenidos.

Obviamente no es lo mismo realizar una busqueda con la palabra clave “camisetas” (tendra
un volumen de busquedas altisimo y una competencia brutal) que “camisetas de fitbol retro”
(tanto las busquedas como la competencia sera infinitamente mas baja).

Mucha

Competencia I o Palabras Individuales

o Frases de 2 - 3 Palabras

Frases Descriptivas
p Frases con las que busca el

¢ Cliente
Poca \ J—

Competencia
PORCENTAJE DE CONVERSION

Bajo % Conuersiones Alto % Conversiones

COMPETENCIA

En este caso, si tratas de posicionar la keyword genérica, sera mas dificil que tu producto
llegue a la persona interesada, ya que puede ser de hombre o de mujer, de manga corta o
manga larga, de estilo casual o deportiva...

Sin embargo, haciendo hincapié en las palabras clave long tail estaremos afinando mucho
mas y tendremos mas posibilidades de llegar a las personas indicadas, por lo que, con menos
trafico podremos maximizar los productos o servicios ofrecidos.

S. Lograr mayor velocidad y seguridad.

Hasta hace unos afios, estos dos factores no eran sumamente relevantes para los motores de
busqueda a la hora de posicionar un sitio web. Pero con la irrupcion de los dispositivos
moviles es fundamental (repito: fundamental) prestar mucha atencion a la velocidad web y a
la seguridad de la web, dos técnicas SEO que han ganado importancia con el paso de los
afos.

Como Google quiere ofrecer una experiencia de navegacion inmejorable a todas las personas
que acceden al buscador, estos dos factores han adquirido una enorme importancia durante




110

los ultimos afios. No obstante, cada vez es mas extrafio ver paginas web sin el certificado
SSL implementado, es decir, que aparezcan sin el famoso candado verde junto a la barra de
direcciones. En los e-commerce, tener la web en HTTPS es esencial desde hace ya algunos
afios, pero los gestores de los sitios de informacion también se han visto en la necesidad de
trasladar sus webs de HTTP a HTTPS para que su posicionamiento no se resienta.

Por otra parte, si necesitas conocer la velocidad de carga de tu web, existen herramientas
como Google PageSpeed, Pingdom o GTMetrix que te ofreceran estadisticas acerca del
tiempo de carga, asi como los aspectos que es necesario optimizar. Ten en cuenta que la
sociedad cada vez tiene menos tiempo para encontrar respuestas a sus preguntas debido al
ritmo de vida vertiginoso que llevamos. Por lo tanto, satisfacer la necesidad del usuario de
manera rapida, segura y efectiva debe ser tu objetivo primordial.




Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE MOROSIDAD DE CLIENTES EN LA COMPANIAS DE DEGUROS
2019

INSTRUCCION: Estimado docente, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién

sobre morosidad de clientes en las comparias de seguros 2019. Dicha informacién es

completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con

sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: 20-35 afios ( ) 35-40 afios ( ) 45amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS :
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA PERIODO DE PAGO
1 ¢ La informacion del sistema este alcance de todos? 11213 14ls
(La compaiiia de seguros tiene un software al tiempo de
2 respuesta? 1121 314als
(La confirmacién de pago le llega automaticamente al correo
3 electronico? 112135 1]4als
(Considera que la informacion del sistema de la compaiiia es
4 fiable? 11213 |14]5
(Los resultados de los reportes o consultas tienen la informacion
5 confiable? 1121 314ls
SUB CATEGORIA REHABILITACION DE POLIZA
(Considera que la compaiiia de seguros da informacién para
6 rehabilitar las polizas? 11213 14ls
e o A
T rASE P Los gieyftivos de la compaiiia de seguros estan capacitados para
Wq 7 | rehli ilieptcs de informacion? 123 |4]s
o \ /g :

Tened
foes
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.
7 |
7- i rLld
s reportes y consultas del sistema que ofrece la compaiiia dan
buenos resultados? 2l 3 1als
e
¢ Los trabajadores de la compaiiia de seguros estan capacitados
9 para responder adecuadamente a los clientes? 2l 31als
¢ Los especialistas de la compaiiia revisan el sistema cuando
presentan fallas en el sistema, los especialistas acuden para
10 | solucionar los problemas de los clientes? 213 | 4]5
SUB CATEGORIA HONRA DE DEUDA
(Los especialistas de la compaiiia seguros capacitan a los
trabajadores a los trabajadores para explicar al cliente su honra de
11 | deuda? 213|415
(Los trabajadores de la compaiiia de seguros estan conforme con
12 | €l con el funcionamiento del sistema Axcell x ? 2l 3145
¢(Los ejecutivos de cobranzas de la compaiiia de seguros estan
13 capacitados para utilizar el sistema Acxell x? 213 14als
(Los clientes se afilian a la compaiiia de seguros constantemente?
14 213 415

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

W

Universidad
Norbert Wiener " P
Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Fecha

| Lugar de la entrevista

Nro. _ Preguntas de la entrevista

1 ¢Qué factores se debe considerar al momento de establecer los periodos de pago
de fecha de anulacion de la poliza?

2 (Qué factores se deben considerar para mantener seguros los datos de los
usuarios?

3 (Qué técnica se debe de utilizar en la redaccion de documentos?

4 ¢Qué conocimiento debe tener el especialista de cobranzas en la compaiiia de
seguros?

5 (Qué conocimientos debe tener un especialistas de sistemas en la compaiiia de
seguros?

6 (Qué técnica se debe emplear para la retencion del cliente?

Observaciones

B veas
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Anexo 5: Base de datos

14

13

12

11

10




Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas

Primera Entrevista

115

Preguntas

Respuestas

1 ¢(Qué factores se debe considerar al momento de
establecer los periodos de pago de fecha de anulacion de
la pdliza?

Normalmente la compafiia de seguros se encarga de enviar
un correo electronico de la desafiliacion de la poliza se le
indica al cliente que tiene 90 dias para que pueda que
pueda desafiliarse de su pdliza y si pasa los 90 dias el
asegurado debe asumir el pago de la poéliza por los dias
cobertura dos y no tenga ningln inconveniente con la
poéliza ni con la compafiia.

2 (Qué factores se deben de considerar para mantener
seguros los datos de los usuarios?

Se debe considerar los datos personales de los trabajadores
de la compafiia, también tenemos a un operador que
trabaja con nosotros que es Heldesk, sirve para
desbloquear nuestros usuarios personales y asi no tener
ningln problema con los programas que utilizamos.

3 (Qué técnica se debe de utilizar en la redaccion de
documentos?

Tenemos tres técnicas para poder redactar los documentos
en la compafiia:

Pasar directamente con la compafiia de seguros.

Pasar por el call center que también pueden realizar
cualquier tipo de requerimientos.

Pueden entrar a la pagina web de la compafiia de seguros
para que pueden realizar sus reclamos directamente para
la compaiiia.

4 ;Qué conocimiento debe tener el especialista de
cobranzas en la compafiia de seguros?

Deben tener conocimiento de productos de la compaiiia de
seguros, pdlizas, sistemas Acllx, DW, EPS vy politicas de
la compafiia.

5 ¢Qué conocimiento debe tener un especialista de
sistemas en la compafiia de seguros?

Deben tener el conocimiento o comportamiento del
sistema ya que ellos son personas que estan capacitados de
puro sistemas de la compafiia de seguros.

6 ¢Qué técnica se debe emplear para la retencion del
cliente?

1) Escuchar al cliente que es lo requiere para que no alla
ningln inconveniente con la compafiia de seguros.

2) Conocer los productos para brindar opciones al cliente
3) Ser empético con el cliente

Segunda Entrevista

Preguntas

Respuestas

1 (Qué factores se debe considerar al momento de
establecer los periodos de pago de fecha de anulacion de
la p6liza?

Se debe considerar el tiempo coberturado y si existi6 algin
siniestro cubierto hasta el dia que presenta la solicitud de
cancelacion.

2 (Qué factores se deben de considerar para mantener
seguros los datos de los usuarios?

No brindar informacion de las pélizas a terceros y toda
actualizacion de datos debe ser consentida por el cliente.

3 ¢(Qué técnica se debe de utilizar en la redaccion de
documentos?

Los documentos, cartas y/o constancias deben ser
redactados de manera clara, con contenido agil, asi como
utilizando términos digeribles hacia el cliente, con nimero
de letra acorde para facilitar la lectura del mismo.
Finalmente ser claros y concisos con la informacién que
se nos solicita.

4 ;Qué conocimiento debe tener el especialista de
cobranzas en la compafiia de seguros?

Primero debe contar con facilidad y agilidad de aprender
los diversos sistemas que manejamos en la compafiia,
luego tener la capacidad de analizar, asi como criterio y
toma de decisiones para evaluar, verificar y atender los
requerimientos, tramites y casuisticas a presentarse en el
dia a dia.
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5 ¢Qué conocimiento debe tener un especialista de
sistemas en la compafiia de seguros?

Conocimientos amplios de software, asi como facilidad de
tomar decisiones, capacidad de analisis, criterio y manejo
de trabajo bajo presidn.

6 (Qué técnica se debe emplear para la retencion del
cliente?

Buscar soluciones que se ajuste al perfil o requerimiento
del cliente, ser empéticos con ellos, tener compromisos a
futuros y constante comunicacion.

Tercera Entrevista

Preguntas

Respuestas

1 ¢(Qué factores se debe considerar al momento de
establecer los periodos de pago de fecha de anulacion de
la pdliza?

Se debe considerar la vigencia de la pdliza y las cuotas de
las mismas formas, encaso si el cliente no realiza su pago
lamentablemente la poliza se anula.

2 ;Qué factores se deben de considerar para mantener
seguros los datos de los usuarios?

Clausula de confidencialidad de los ejecutivos de caja y
supervisor del area.

3 (Qué técnica se debe de utilizar en la redaccion de
documentos?

La técnica utilizada debe ser formal, tener informacion
clara y concisa.

4 ;Qué conocimiento debe tener el especialista de
cobranzas en la compafiia de seguros?

Debe saber las politicas de la empresa en anulacioén de
polizas, fraccionamiento, Rehabilitacién, Honra de deuda
y afiliacion del débito automatico.

5 ¢Qué conocimiento debe tener un especialista de
sistemas en la compafiia de seguros?

Debe tener seguridad de informacién, manejo de software,
agilizar los requerimientos ya que a veces tenemos
problemas con los sistemas operativos.

6 ¢Qué técnica se debe emplear para la retencion del
cliente?

En este caso se debe emplear, fraccionamiento de poliza,
cambio de fecha de vencimiento, atencién de siniestros,
operacion de pago.
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Anexo 7: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 9: Matrices de trabajo

Matriz de causa efecto para definir el problema
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El call center tiene que dar una buena informacion a
los clientes.

No tienen a la persona adecuada o capacitada para brindarle una
buena informacion al cliente.

No saben dénde acudir para poder rehabilitar sus
polizas

No tienen ejecutivos para poder resolver su problema.

Tener control de calidad para los clientes

No brindan un control de calidad por que los clientes generan su
reclamo por el mal servicio que se les brinda.

No saben de leyes de seguros

No tienen persona capacitada para brindar una buena informacion
sobre las leyes de seguro.

C3. Procesos —
No saben porque se anulan sus pélizas de seguros

No tienen conocimiento en cuanto tiempo se pueden anular su
poéliza de seguro.

No saben quién es su ejecutivo de cuenta para que
puedan resolver el problema.

Por este motivo cuando no saben quién es su ejecutivo de cuenta
pueden generar un reclamo directo para la compafiia.

No tienen conocimiento de las SBS (SUper
Intendencia de Banca de Seguros)

No tienen conocimiento cuando su p6liza de seguros esta anulada
por la SBS pueden llevarle directamente al infocorp.

Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria problema)

No tienen conocimiento para realizar los pago en las | Dar una capacitacion al cliente antes de realizar los pagos tanto
compafiias de seguros. como en la compaiiia o en los bancos
No saben qué hacer cuando tienen un problema de Orientar al cliente donde tiene que acudir para que solucionen su

C1.Personal siniestros. (Robo de autos o choque) (Robo de problema de siniestros.
Hogar)
No saben que es una péliza de seguros Darle una capacitacion u orientacién a cada cliente para que sepan

que es una poéliza de seguros.
No tienen equipos suficientes para dar un buen No cuentan con el salario suficiente para comprar nuevos equipos
servicio al cliente computadoras y aire de trabajo.
acondicionado.
] Tienen demasiada lentitud en el sistema operativo No tienen el sistema adecuado para poder brindar una buena
C2. Equipos (pausado), sobre todo en el tema de facturacion. atencion al cliente

Morosidad de clientes en la
compafiia de seguros Lima
2019




Anexo 10: Problema y objetivo
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Problema general

Obijetivo general

¢Como reducir la morosidad de clientes en las compafiias de seguro, Lima 2019? Proponer estrategias para reducir la alta morosidad de clientes en las compafiias de

seguros, Lima 2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢Cuéles son las causas de mayor incidencia en la morosidad de clientes en las

compafiias de seguros, Lima 2019?

compafiias de seguros, Lima 2019?

¢Como afecta la morosidad de clientes en las compaiiias de seguros, Lima 2019? Analizar la morosidad de clientes en la compafiia de seguros, Lima 2019.

Explicar las causas de mayor incidencia en la morosidad de clientes en la compafiia de

seguros, Lima 2019.

¢Como las estrategias influyen en la reduccion de la morosidad de clientes en las Predecir las estrategias que influyen en reduccion de la morosidad de clientes en la

compafiia de seguros, Lima 2019.

Anexo 11: Justificacion

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccidn final

¢Qué teorias sustentan la

investigacion?

Teoria del Consumidor
Teoria de la Morosidad

La teoria del consumidor y la teoria de la morosidad nos ayuda tener mas inversion para tener
una buena productividad dentro de la empresa y tener buenos crecimientos con los clientes.
Esta teoria nos ayudara a tener una buena propuesta que ayude a los clientes a mejorar sus

¢Cbmo estas teorias
aportan a su

investigacion?

La teoria del consumidor, nos ayuda en la
inversion en la actividad productiva.

La teoria de morosidad, nos ayuda ver el
incumplimiento definitivo de obligacion de pago

del cliente.

aspectos financieros, con estas teorias aplicadas la empresa de seguros incremento en sus
ventas de polizas tanto como personal naturales e empresas, sacando un porcentaje del 15 %
mas que el afio pasado teniendo estos resultados incremento su productividad de cada producto

que maneja la empresa.
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Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo

de investigacion?

Para poder mejorar o reducir la morosidad en los

clientes

¢Cual sera la utilidad?

Permite mejorar los procesos de calidad de

Servicio

¢Qué espera con la

investigacion?

Tener buenos resultados con los clientes y estar al
tanto con los pagos para no tener ningdn

inconveniente.

Esta investigacion ayudara a los gerentes a mejorar la calidad de servicio en mejorar la relacion
con los clientes en su estado financiero y también nos ayudara a tener un cronograma de pagos
de todos los clientes y poder comunicarnos o dirigirnos directamente con el cliente y podemos
evitar reclamos inapropiados para la compafiia de seguros.

Justificacion metodologica

¢Por qué investiga bajo
ese disefio?

Usamos el mixto porque tenemos cualitativo y
cuantitativo asi podemos llegar a mas recursos
dentro de la investigacion.

¢El resultado de la
investigacion permitira
resolver algun problema?

Si, nos permite a resolver el problema, ya que
podemos averiguar o investigar, profundamente
cual es el error del problema y poder tener
buenos resultados en la investigacion.

Para esta investigacion utilizo una metodologia mixta porque utilizamos la metodologia
cuantitativo y cualitativo que nos ayuda a encontrar buenas propuestas y tener mejores
resultados para la compafiia de seguros, con esta investigacién podemos observar los
resultados de cada cliente, sacar la conclusion de cémo se sienten satisfecho los clientes con

los productos que les brinda la compafiia.
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Anexo 12: Matriz de teorias
Teoria 1: Teoria del Consumidor
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Irene Lucia 2016 | Segun Irene A. (2016). El sistema financiero juega un rol El sistema financiero es de suma Ayuda a conocer el comportamiento de los
Acosta de fundamental dentro de una economia ya que conduce el importancia ya que influye el ahorro clientes. Y también sirve para trabajar los
Rubira ahorro a la inversion en la actividad productiva. El sistema | hacia la inversion para tener mejor aspectos financieros relacionados al consumidor.
financiero nacional se entiende como el conjunto de productividad en la economia, en el Otro aspecto importante es conocer las
instituciones financieras que realizan intermediacién ambito nacional se denomina como la | instituciones financieras que regulan el marco
financiera con el publico. Dentro de estas instituciones agrupacion de identidades financieras legal en el Per(. Ayuda a conocer mas al cliente
financieras se encuentran los bancos, sociedades que son intermediarios con los clientes | para tener un buen trato con el usuario ya que es
financieras, asociaciones, mutualistas y las cooperativas de | (Acosta, 2016). muy importante tener una buena calidad de
ahorro y crédito. El sistema financiero ecuatoriano se servicio para que el cliente se sienta satisfecho
compone de un sector formal y un sector informal (p.8). con el servicio que se le brinda.
Referencia: | Acosta de Rubira, I. L. (Junio de 2016). Decisiones econémicas que toman los clientes morosos. Obtenido de Repositorio de la Universidad Catolica del
Ecuador Facultad de Econimia : http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/12601/Tesis%20Irene%20Acosta.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Teoria 2: Teoria de ventas
Autor/es | Afo | Cita | Parafraseo Aplicacion en su tesis

que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que se le brinda.

Ayuda a conocer el comportamiento de los clientes. Y también sirve para trabajar los aspectos financieros relacionados al
consumidor. Otro aspecto importante es conocer las instituciones financieras que regulan el marco legal en el Perd. Ayuda a
conocer més al cliente para tener un buen trato con el usuario ya que es muy importante tener una buena calidad de servicio para

Referencia:
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Anexo 13: Matriz de antecedentes

Datos del antecedente Nacional Redaccion final
Titulo Estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad de Nole (2015) Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de pagos de
pagos de servicios en la zonal ferrefiafe de la entidad prestadora servicios en la zonal ferrefiafe de la entidad prestadora de servicios de
de servicios de saneamiento de lambayeque s.a — 2015 saneamiento de lambayeque s.a — 2015, el objetivo de la investigacion fue
Autor Nole Zefia Griselda Isabel establecer el grado de relacidn entre el sistema de cobranza empleado por la
Afo 2015 compafiia y la morosidad de los clientes en el proceso de pago de servicios en la
Objetivo Determinar la relacion entre las estrategias de cobranza y la empresa. La metodologia utilizada por el autor fue de disefio descriptivo donde
morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. - Ferrefafe. selecciona las caracteristicas principales de los elementos de estudio. Asi mismo es
Metodologia de tipo propositiva porque emplea conocimientos I6gicos que intentan entender la
Tipo problematica en cuestion. Los resultados a los que llego el autor fueron que el
Enfoque andlisis de confiabilidad arrojo un 77.1% en cuanto a los instrumentos de medicion,
Disefio ademas los clientes dieron a entrever de que piensan que el sistema de cobranza de
Método la empresa es el correcto. En cuanto a_la mc_)rosidad de pagos, para ngrar un
Poblacion correcto funcionamiento del sistema flna_nuero de la empresa, se deja entrever que
Muestra lo mejor es suspender el servicio a usuarios morosos.
Técnicas
Instrumentos
Método de
andlisis de
datos
Resultados
Conclusiones
Referencia Nole Zefa, Griselda Isabel. Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de pagos de servicios en la zonal ferrefiafe de la entidad prestadora de
(tesis) servicios de saneamiento de lambayeque s.a — 2015. Tesis, Pimentel-Perd: Universidad Sefior de Sipan, 2015.
Datos del antecedente Nacional Redaccion final
Titulo Determinantes de la Morosidad en el Sistema Jaramillo y Trevejo (2017) Determinantes de la Morosidad en el Sistema Bancario en una Economia
Bancario en una Economia Dolarizada: El caso Dolarizada: El caso del Peru durante el periodo 2005 — 2016, el objetivo fue identificar las razones,
del Perd durante el periodo 2005 - 2016 desde un punto de vista macroeconémico, de la morosidad ocurrente en el sistema financiero bancario
Autor Fiorella Lizbeth Jaramillo Cano en el Perd. La metodologia utilizada por el autor fue realizarla desde un punto de vista empirico, con
Angella Emperatriz Trevejo Curi un disefio descriptivo y correlacional, donde describe el comportamiento de las variables en estudio
Afio 2017 e indentifica la relacion que existe entre ellas. Los resultados determinaron que en el caso del mercado
Objetivo La investigacion propone identificar los peruano, el desempleo tienen una relacién significativa con la morosidad, en el aspecto crediticio
determinantes  macroeconémicos de la tiene una relacion positiva.
morosidad en el sistema bancario peruano,
durante el periodo enero 2005 — octubre 2016.
Metodologia
| Tipo
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Enfoque

Disefio

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de
analisis de
datos

Resultados

Conclusiones

Referencia (tesis)

Jaramillo Cano, Fiorella Lizbeth, y Angella Emp
Dolarizada: El caso del Per( durante el periodo 2

riz Trevejo Curi. Determinantes de la Morosidad en el Sistema Bancario en una Economia
- 2016. Tesis de Licenciatura, Lima-Per(: Universidad San Ignacio de Loyola, 2017.

Datos del antecedente Nacional

Redaccion final

Titulo La morosidad y su incidencia en la rentabilidad de |3@encia laredo de la
caja municipal de ahorro y crédito de trujillo, distrit laredo, afios 2014 -
2015
Autor Ramirez VVasquez, Carolina Lizeth
Robles Alayo, Melissa Lorena
Afio 2016
Objetivo Demostrar de qué manera la morosidad de la cartera de clientes de los
créditos MYPES incide en la rentabilidad de la Agencia Laredo de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo, distrito de Laredo, afios 2014-
2015.
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefio
Método
Pablacion
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método de
andlisis de
datos
Resultados

Conclusiones

Ramirez y Robles (2016) La morosidad y su incidencia en la
rentabilidad de la agencia laredo de la caja municipal de ahorro y
crédito de trujillo, distrito de laredo, afios 2014 — 2015, el objetivo fue
establecer los mecanismos por los cuales los clientes, en su aspecto
financiero y de morosidad y cémo afecta la rentabilidad de la compafiia
en un aspecto macro. La metodologia utilizada por el autor fue
establecer una muestra conformado por los datos financieros de la
entidad y plasmarlos en su conjunto con las estadisticas de la agencia.
En cuanto a los resultados, el analisis de los estados financieros resulta
en un proceso critico que sirve para evaluar la situacion y operaciones
realizadas por la entidad, en un aspecto macro, establece estimaciones
y predicciones sobre el futuro de la empresa. El autor encontrd que la
morosidad incide de forma negativa en la empresa y su rentabilidad.




139

Referencia Ramirez Vasquez, Carolina Lizeth, y Melissa Lorena Robles Alayo. La morosidad y su incidencia en la rentabilidad de la agencia laredo de la caja
(tesis) municipal de ahorro y crédito de trujillo, distrito de laredo, afios 2014 - 2015. Tesis de licenciado, Trujillo-Pert: Universidad Privada Antenor Orrego, 2016.
Datos del antecedente Nacional Redaccion final
Titulo Factores Determinantes de la Calderon (2013) Factores Determinantes de la morosidad de la caja Huancayo agencia Pichanaqui, menciona
morosidad en la caja de Huancayo que los Determinantes de la morosidad en la caja de Huancayo agencia Pichanaqui, la finalidad del estudio
agencia Pichanaqui realizado dentro del periodo del afio 2010 al 2011 busca resaltar los factores de la morosidad dentro de la
Autor Calderon Mallqui Fredy empresa , se aplicd un estudio no experimental, con un enfoque cualitativo vasado en, analisis de documental,
Afio 2013 entrevistas y observacion a 19 clientes haciendo uso de caracter intencional ya que estos usuarios fueron
Objetivo Describir los factores determinantes escogidos exclusivamente por su indice de morosidad, el autor tuvo que realizar un estudio de mercado, dentro
de la morosidad en la Caja Huancayo de la empresa para sacar cuantos clientes vienen a pagar diariamente y poder sacar un resultado final por eso
Agencia Pichanaki en el periodo se demora un afio para sacar los porcentaje reales y tener la finalidad de tener un buen resultado de estudio. El
2010 — 2011. autor llego como conclusion que la morosidad puede afectar econdmicamente a la empresa por ello se realizo
Metodologia Utilizo varios conceptos encuestas y entrevistas a cada trabajador para poder sacar buenos resultados y no tener malas observacion
Tipo No experimental dentro de la empresa.
Enfoque
Método Inductivo y Deductivo
Poblacién 19 clientes
Muestra No pro balistico
Técnicas Entrevista — Analisis Documental
Instrumentos
Método de Excell — SPPS
andlisis de datos
Resultados

Conclusiones

Referencia (tesis)

Calderon, M. F. (2013). Factores Determaninastes de la morsidad en la caja huancayo agancia Tarma: Universidad nacional del centro del peru.

Redaccion final

Datos del antecedente Nacional
Titulo Morosidad en las instituciones de micro
finanzas del Per(
Autor Giovanna Aguilar y Gonzalo Camargo
Afo 2004
Obijetivo El objetivo del presente estudio es hacer
un analisis los determinantes de la
morosidad de las instituciones micro
financieras (IMF).
Metodologia
Tipo No experimental
Enfoque Cuantitativo
Disefio

Aguilar y Camargo (2004) Morosidad en las instituciones de micro finanzas del Perd, el objetivo es dar la
importancia para conocer cuéles son la determinantes de la morosidad y tener los resultados de los retrasos
de pago, el autor aplico varios métodos como calidad de retraso y las caracteristicas econémicas de clientes
morosos y no morosos, para el método de calidad realizo encuestas en cada empresa y a través de eso realizo
buscar la calidad de servicio al cliente, para las caracteristicas tuvo que realizar estudio de mercado que
préacticamente duro méas de 4 afios y tuvo buenos resultados tanto como pequefias empresas (PYMES) y
clientes, el autor tuvo como resultado que los clientes tienen mas morosidad de pago al 46 % y pequefia y
mediana empresa tuvo como resultado un 20%. El autor llego como conclusién que los clientes puntuales,
hablando en general tienen menores egresos y mayores deudas para evitar retrasos de pagos.
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Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Entrevistas

Instrumentos

Analisis de datos

Método de
analisis de datos

Resultados

Conclusiones

Referencia (tesis)

Econdémica Y Social (CIES) Consorcio de Investigacion. (2006, junio 25). Morosidad en las instituciones de microfinanzas del Perd. Recuperado de
https://www.gestiopolis.com/morosidad-instituciones-microfinanzas-peru/

Datos del antecedente internacional

Redaccion final

Titulo Politicas para disminuir los indices de morjilldad de los
créditos
Autor Félix Pupo Cotilla
Ao 2013
Objetivo Proponer politicas que contribuyan a disminuir los altos
indices de recuperacion de los créditos sociales
otorgados por el BPA al segmento de personas
naturales, con vista a sanear la cartera de
financiamientos del municipio Santiago de Cuba.
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefio
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método de
anélisis de
datos
Resultados

Conclusiones

En pos de lograr una correcta realizacion del trabajo de tesis, se dispuso colocar como
antecedente la investigacion realizada por Pupo Cotilla (2013) Politicas para disminuir los
indices de morosidad de los créditos, para la revista gestiopolis, el autor tuvo como principal
argumento objetivo el de lograr formular politicas que pretendan que los indices de
recuperacion de créditos sociales dispuestos al publico por el BPA a clientes con
estratificacion natural sean mas pequefios de tal manera que la cartera del financiamiento de
laentidad publica en Santiago de Cuba sea saneada. La metodologia que utilizé fue proponer
un calendario donde se pague bajo un criterio de recuperacién. Dicha politica tomé como
principal argumento un diagnostico situacional de los créditos recuperados en la entidad
publica en estudio. Otro fue la actualizacién y utilizacion del sistema operativo integral,
programa que opera todas las &reas comerciales de la entidad. Los resultados obtenidos
fueron que los encargados de realizar los pagos mantengan un estado de liquides directo con
la unidad bancaria y que no trasladen efectivo, esto conlleva a mejorar los tiempos y el
control.

Referencia (tesis)

Pupo Catilla, F. (5 de Nobiembre de 2013). Politicas para desminuir los indices de morosidad de los creditos. Obtenido de
www.gestiopolis.com/politicos-para-desminuir-los-indices-de-morosidad-de-los-creditos/
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Datos del antecedente internacional Redaccion final

Titulo Marketing digital: Tendencias En Su Apoyo Al E-Commerce Cangas y Guzman (2010) Marketing digital: tendencias en su apoyo al e-commerce y
Y Sugerencias De Implementacion sugerencias de implementacion, el objetivo de la investigacion fue analizar
Autor Juan Pablo Cangas Muxica , Marcela Guzman Pinto herramientas de marketing, considerando aplicativos de celulares, optimizaciéon y
Afio 2010 marketing de afiliados. La investigacion utilizd6 una metodologia basada en el
Objetivo El Marketing digital se define como la aplicacion de establecimiento tedrico del marketing digital y las tendencias actuales, asi como
tecnologias digitales para contribuir a las actividades de conceptos del E-commerce como tendencia actual y su situacion en américa latina. Asi
Marketing dirigidas a lograr la adquisicion de rentabilidad y mismo se busca establecer si existe un tipo de correlacion entre los factores que
retencion de clientes, a través del reconocimiento de la aseguran el éxito en su implementacién en empresas chilenas. Los resultados a los que
importancia estratégica de las tecnologias digitales y del llego el autor fueron el diagnostico del marketing usado en la empresa y su
desarrollo de un enfoque planificado, para mejorar el posicionamiento para establecer un grado de confiabilidad y proceder a implementar
conocimiento del cliente, la entrega de comunicacion practicas con herramientas analizadas en la investigacion.
integrada especifica y los servicios en linea que coincidan con
sus particulares necesidades.
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefio
Método
Poblacién
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método de
andlisis de
datos
Resultados
Conclusiones
Referencia Cangas Muxica, Juan Pablo, y Marcela Guzman Pinto. Marketing digital: tendencias en su apoyo al e-commerce y sugerencias de implementacion.
(tesis) Seminario de Titulo, Santiago, Chile: Universidad de Chile, 2010.
Datos del antecedente internacional Redaccion final
Titulo La evolucion de las estrategias de marketing en el Rivera (2015) La evolucién de las estrategias de marketing en el entorno digital: implicaciones
entorno digital: implicaciones juridicas juridicas, el objetivo de la investigacion fue establecer enfoques histdricos del marketing para
Autor Maria del Rosario Rivera Sanclemente establecer lineamientos historicos sobre su uso y el impacto en el aspecto social, como
Afio metodologia utilizd generalidades sobre la historia del marketing y sus modalidades en
Objetivo diferentes industrias y diferentes aspectos utilizados en el tiempo. Los resultados analizaron su
Metodologia aplicacion y uso del internet como estrategia histérica del marketing, también presenta
Tipo estrategias de adaptacion de sistemas de transmision de informacidn como esquema importante
Enfoque para relacionarse con el publico objetivo. Asi mismo presenta esquemas de innovacion en el
Disefio
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Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de
analisis de
datos

Resultados

Conclusiones

uso de la tecnologia para mercados globales, en el aspecto de la informacion y comunicaciones,
donde se explota la creatividad e innovacion.

Referencia
(tesis)

Rivera Sanclemente, Maria del Rosario. La evolucion de
Universidad Carlos 11l de Madrid, 2015.

strategias de marketing en el entorno digital: implicaciones juridicas. Tesis doctoral, Getafe:
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Edfoinet

Julian
Gonzalez
Pascual

2005

Sin
fecha

La morosidad hace referencia al incumplimiento de las
obligaciones de pago. En el caso de los créditos
concedidos por las entidades financieras, normalmente
se expresa como cociente entre el importe de los créditos
morosos Y el total de préstamos concedidos. Asi, la tasa
de morosidad se define como:

Tasa de morosidad = Créditos impagados/Total de
créditos.

Se pueden distinguir cuatro tipos de situaciones en los
riesgos correspondientes a las operaciones financieras:

1. Riesgo normal:
2. Riesgo subestandar:
3. Riesgo dudoso:

4. Riesgo fallido:

(Parr. 1).

La morosidad empresarial estd aumentando de manera
considerable en Espafia. Una gran cantidad de articulos
publicados en la prensa econémica a lo largo de los
Gltimos meses, pero fundamentalmente los datos
ofrecidos por el Banco de Espafia, evidencian el
crecimiento de la morosidad al largo del pasado afio y
pronostican un incremento considerable para el presente

(p.5)

Define que la Morosologia es una disciplina dedicada a
la investigacion y lucha contra la morosidad desde una
perspectiva holistica que permite entender el fenémeno
desde el punto de vista de las maltiples interacciones que
lo provocan y que facilita una comprension contextual

La morosidad es aquella practica en la
que el deudor no llega a cumplir su
pago de vencimiento como obligacién,
en este caso la morosidad se puede
distinguir en cuatro situaciones
distintas:

Riesgo Normal: hay forma de
comprobar que efectivamente hay un
riesgo financiero.

Riesgo Subestandar: son aquellas
operaciones que no pueden ser
consideradas como dudoso.

Riesgo Dudoso: son aquellas que
presentan un retraso de pago a superior
de 90 dias utiles 0 3 meses.

Riesgo Fallido: Son aquellas
operaciones que pueden darle de baja o
anular lo activo (Edfoinet, 2005).

El autor resalta que la morosidad en el
Espafia es considerable, tienen los
recursos necesarios para que puedan
tener un buen incremento econémico
durante largo plazo (Gonzélez, sin
fecha).

El autor define que la morosidad es
muy compleja para la realidad es un
fendmeno que no se puede romper
barreras facilmente, que debemos
estudiarlo con profundidad para poder
tener una buena investigacion sobre la
morosidad

Ayuda para saber porque tenemos clientes
morosos en la actualidad. Conocer el concepto
de morosidad para entender la realizacion del
proyecto de tesis. También como parte de los
conceptos para realizar el anélisis de
subcategorias e indicadores.

Ayuda para saber en qué estamos fallando, para
no tener resultados negativos dentro la
compafiia, con estos resultados podemos
rescatar que los clientes morosos pueden aplicar
sus pagos pendientes a tiempo, para que no
tenga ningln inconveniente a largo plazo y no
pueda afectar econdmicamente a la empresa.

Ayuda a buscar mas informacion sobre la
morosidad para no tener resultados negativos
dentro la compafiia, si tenemos fallas dentro de
la compafiia o si tenemos fuertes problemas,
esto no ensefia que podemos romper cualquier
tipo de obstaculos que tenemos dia a dia, nos
ensefia a nosotros que podemos romper barreras
facilmente y tener resultados positivos para la
compafiia.

Podemos estar méas pendientes con los clientes
para que no tengan ningun inconveniente, pero
también depender de la misma compafiia porque
debemos de mandar informacion correcta ya que
en este caso puede afectar al cliente o pasar
directamente al infocorp de esta forma el cliente
se siente presionado para que pueda regularizar
sus pagos, y no tener saldos pendientes.
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del proceso de la morosidad de sus protagonistas y de su
contexto investigando soluciones para esta lacra
empresarial. En contra de lo que muchos creen, la
morosidad es una realidad compleja. Es un fenémeno

El autor define que la morosidad nos
pone en una situacién muy critica como
bajos recursos econdémicos, teniendo

Nos ayuda a recolectar mas informacion de los
clientes para saber porque no estan pagando
puntual, para que no tengan esta morosidad de

2000 | poliédrico en el que intervienen diversos ese problema nos obliga pagar la mora pago, la compafiia realizo una aplicacion del
Pere, Condicionantes, por lo que hay que estudiar factores: o el retraso de la cuota pendiente, si no débito automatico para que no tenga ningin
Brachfield Macroecondmicos, microeconémicos, empresariales, pagamos la mora nos puede afectar retraso de pago con los clientes o usuarios y asi
tropolégicos, historicos, estadisticos, culturales, muchas mas, podemos caer en la SBS tener buenos resultados positivos con la
socioldgicos, psicolégicos, financieros, legales y de es por ese motivo de que nos obliga a compafiia y que el cliente se sienta satisfecho y
comportamiento humano (p.52) pagar la mora (Lopez, 2015). poder cumplir con el objetivo realizado.
Lopez R. 2015 La morosidad es la cualidad de moroso, es la situacion L idad es la falta d tualidad
juridica en la que un obligado se encuentra en mora, d morosidac es 1a I? a ”e pun Iua 1da
siendo ésta el retraso en el cumplimiento de una 0 retraso para cumplir o llegar &
obligacion (p.52). objetivo.
Recarte A. 2015 | L& mc_)rosidad es la Falta de pur_ltualidad_ 0 retraso, en
especial en el pago de una cantidad debida o en la
devolucion de una cosa (p.52).
Referencia: | Coronel Huaman, L. (2016). Estrategias de Cobranzas y su Relacion con la morosidad en la entidad Financiera mi banco - Jaen 2015. Lima: Facultad de

Ciencias Empresariales.




Anexo 15: Construccién de la categoria problema

T1: T2:

Define que la Morosologia es una
disciplina dedicada a la
investigacion y lucha contra la
morosidad desde una perspectiva
holistica que permite entender el
fenémeno desde el punto de vista
de las multiples interacciones que
lo provocan y que facilita una
comprension contextual del
proceso de la morosidad de sus

Identificacion
de términos
claves

T3:

La morosidad empresarial esta
aumentando de manera considerable
en Espafia. Una gran cantidad de
articulos publicados en la prensa
econdmica a lo largo de los tltimos
meses, pero fundamentalmente los
datos ofrecidos por el Banco de
Espafia, evidencian el crecimiento de
la morosidad al largo del pasado afio
y pronostican un incremento

Conceptos

La morosidad desde una
perspectiva holistica que una
comprensién contextual del
proceso de la morosidad de sus
protagonistas y de su contexto
investigando soluciones para
esta lacra empresarial (p.52).

T2:

La morosidad es la
cualidad de moroso, es la
situacion juridica en la que
un obligado se encuentra
en mora, siendo ésta el
retraso en el cumplimiento
de una obligacion (p.52).

La morosidad es la Falta
de puntualidad o retraso,
en especial en el pago de
una cantidad debida o en
la devolucion de una cosa

(p.52).

'

Construccion
dela
categoria
problema

Sabemos que la morosidad se ha vuelto muy preocupante en la actualidad, debido al incumplimiento
de pago, tanto como empresa y como clientes pueden ser afectadas por este motivo, no pueden crecer
como empresa no pueden realizar.
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Enfoque Mixto
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, 2010 | Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista Las investigaciones se originan por ideas en las cuales se La aplicacion nos ayuda a buscar
Fernandez, y (2010) “los métodos mixtos se combinan | encuentran muchas experiencias en las investigaciones informacion mas exacta tanto como la
Baptista al menos un componente cuantitativo y cualitativa que se expresa a los hechos reales ya que la investigacion cualitativo y cuantitativo
uno cualitativo en un mismo estudio o cuantitativa se contribuye a hechos de la vida diariao en la y tener resultados positivos en la
proyecto”. (p. 546). experiencia de dia dia. Segin Hernandez (2010). investigacion.
Referencia: Hernandez, F. B. (2010). Metodologia de la Investigacion. Mexico DF: McCGRAW-HILL.
Tipo Proyectivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jackeline 2010 | En la opinién de Hurtado (2010), define que: Investigacion Consiste en elaborar una propuesta de un plan o modelo, La aplicacién nos ayuda a
Hurtado proyectiva involucra creacion, disefio, elaboracién de planes | como dar solucion a un problema futuro para determinar persevir las fallas del
0 de proyectos, sin embargo, no todo proyecto es ciertas fallas o fenémenos y asi poder tener buenos problema que puedan
investigacion proyectiva. Para que un proyecto se considere resultados en los procesos de investigacion, también presentarse a futuro, de
investigacion proyectiva, la propuesta debe estar permite alcanzar o funcionar adecuadamente los proyectos | esta forma se podra
fundamentada en un proceso sistematico de blisqueda e que podemos brindar o disefiar o crear una propuesta para | brindar una propuesta
indagacion que recorre los estadios descriptivo, comparativo, | ver los cambios deseados en la investigacion. Segin eficiente.
analitico, explicativo y predictivo de la espiral holistica. (p. Hurtado (2010).
328).
Referencia: | Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
Nivel Comprensivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su
tesis
Hurtado de 2000 | Hurtado de Barrera, (2000). “se estudia al evento en su relacion con | El nivel comprensivo permite entender el tema Comprender la
Barrera otros eventos, dentro de los holos mayor, enfatizando por lo general | estudiado a partir de la observacion para mejorar causas por las que
las relaciones de causalidad, aunque no exclusivamente los problemas insistentes, entender fendmenos desarrollar ocurre el problema.
objetivos propios son “explicar”, predecir y “ proponer” (p.19).” nuevas propuestas a problemas existentes. Segln
Hurtado (2000).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
Método Inductivo - deductivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Dévila 2006 | Davila (2006), El razonamiento deductivo e inductivo es de gran El método inductivo es una estrategia que se | Nos ayuda en comprender en
utilidad para la investigacion. La deduccidn permite establecer un basa a la induccidn para generar nuestras los fendmenos que estamos
vinculo de unidn entre teoria y observacion y permite deducir a partir conclusiones especificas, nos permite estudiando, para tener buenos
resultados con lo investigado.
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de la teoria los fenémenos objeto de observacion. La induccién
conlleva a acumular conocimientos e informaciones aisladas (p.181).

analizar situaciones y dar una opinién sobre
lo que esta ocurriendo.

El método deductivo es reducir las
conclusiones y unirlas con las teorias.
(Davila, 2006)

Referencia: | Davila Newman, G. (2006). El razonamiento Inductivo y Deductivo dentro del proceso investigativo en ciencias experimentales y sociales. Laurus Revista de
Educacion, 180-205

Anexo 17: Poblacion, muestra y unidades informantes

Yarlequé Chocas,
& Cencia Crispin

2012

Moya Rojas , Yarlequé Chocas, & Cencia Crispin (2012). En una
investigacion, la poblacién esta dada por el conjunto de sujetos al
que puede ser generalizado los resultados del trabajo...Una a la que
se denomina poblacidn objetivo y que involucra al total de sujetos a
los que se intentara generalizar los resultados y otra a la que se
Ilama poblacion accesible (p.98).

Pablacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado 2000 | Se conoce por poblacion “al conjunto de seres en los cuales se vaa | Se conoce como poblacién para Son el personal que voy
estudiar el evento, y que ademas comparten, como caracteristicas investigar o reunir datos especificos, encuestar para realizar los datos
comunes, los criterios de inclusién” (Hurtado, 2000, p.152). este conjunto posee caracteristicas y sacar datos especificos para
generales lo cual se obtienes datos para | tener una buena investigacion.
desarrollar la investigacién. (Hurtado,
2000).
Moya Rojas, En mi caso voy a sacar la

Para este estudio se utilizd un total de
15000 personas dentro de la poblacion
que estan dirigidas dentro de la empresa
de seguros y los propios clientes de la
compafiia.

poblacién dentro de la compafiia
de seguros y los clientes para
sacar una buena fuente de
estudio con lo investigado.

NUmero de:

1500

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
-Moya Rojas , N., Yarlequé Chocas, L., & Cencia Crispin, O. (2012). Enfoques Cuantitativos y Cualitativos de la Investigacién Cientifica. Huancayo-Peru:

Grapex Pert S.R.L.
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Muestra
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lepkowski 2008 | Lepkowski (2008) citado por Hernandez (2014), “Es un subgrupo Es una cantidad pequefia que El tipo de muestra que voy a utilizar
de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que representa a la poblacién y a la cual en esta investigacion, realizar las
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que se le va aplicar el instrumento encuestas adecuadas con los
llamamos poblacion”. (175). estadistico y la cual se obtienen los trabajadores para poder sacar buenos
datos especificos. (Lepkowski, 2008, | resultados y ser utilizado como parte
citado por: Hernandez, 2014). de la muestra.
2012 | Moya Rojas, Yarlequé Chocas, & Cencia Crispin, (2012). Asi
pues, la muestra es una parte pequefia de la poblacién o un
Moya Rojas , subconjunto de esta, que sin embargo posee las principales
Yarlequé caracteristicas de aquella. Esta es la principal propiedad de la
Chocas, & muestra (poseer las principales caracteristicas de la poblacion) la
Cencia Crispin que hace posible que el investigador, que trabaja con la muestra,
generalice sus resultados de la poblacién (p.99).
En este tipo de muestreo, se utiliza
cualquier elemento de poblacion para
Muestreo Aleatorio Simple realizar la muestra o sacar la
Arvelo 2017 | Segln Arvelo (2017) “Es aquella en donde todas las muestras probabilidad total de la poblacion

posibles son igualmente probables, y en consecuencia cada
elemento de la poblacidn tiene idéntica probabilidad de caer en la
muestra” (p. 3).

para poder validarla (Moya,
Yarlaque, Cencia, 2012).

El tipo de muestra que voy a utilizar
en esta investigacion, realizar las
encuestas adecuadas con los
trabajadores para poder sacar buenos
resultados y ser utilizado como parte
de la muestra.

NuUmero de personas:

30

Referencia: -Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Ms Graw Hill Education.
-Moya Rojas, N., Yarlequé Chocas, L., & Cencia Crispin, O. (2012). Enfoques Cuantitativos y Cualitativos de la Investigacion Cientifica. Huancayo-Peru:
Grapex Pert S.R.L.
-Arvelo Lujan, A. (2017). Asesoria y adiestramiento en métodos estadisticos y célculo. Obtenido de Muestreo Aleatorio:
http://www.arvelo.com.ve/pdf/muestreo-aleatorio-arvelo.pdf
Unidades informantes (Encuestas a las personas y los trabajadores de la compafiia de seguros)
Autor/es | Afio Parafraseo Aplicacion en su tesis

Para esta investigacion voy utilizar la técnica de encuestas directamente con los clientes y los
trabajadores de la compafiia. En el caso la empresa los trabajadores son contratados con
bachiller con experiencia o profesionales, con carreras de administracion, contabilidad,
ingenieria y economista, entre edades de 20 afios hasta los 40 afios aproximadamente. En el

Me ayudan a recolectar informacion para realizar un buen
trabajo de campo, que se llega a recopilar datos suficientes
para tener buenos resultados de investigacion.



http://www.arvelo.com.ve/pdf/muestreo-aleatorio-arvelo.pdf
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caso de los cliente solo voy a encuestar de edades de 20 afios hasta los 50 afios de edad porque
précticamente son la edades que tienen més afiliaciones de toda las compafiias de seguros con
esta técnica de encuesta puede tener buenos resultados.

En el caso de los clientes van a realizar sus pagos
pendientes de la cuota tanto como los corredores de
seguros que pagan mas que los clientes, las edades que se
encuentra son de 18 a 65 afios tantos como los corredores
que trabajan junto a la compafiia de seguros.

Anexo 18

: Técnicas e instrumentos

Técnica/s Encuesta — Entrevista

Es un instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas
a un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacion. La diferencia entre el
cuestionario y la entrevista es que en la entrevista las

sobre distintos problemas. En este caso voy
utilizar el cuestionario para poder cumplir
con la metodologia cuantitativa como
proceso mixto (Hurtado ,200).

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jackeline 2000 | Segtin Hurtado (2000) la encuesta es una técnica donde “la La encuesta es una técnica para re coleccionar Al hacer una investigacion
Hurtado informacién debe ser obtenida a través de preguntas a otras datos implicitos para la investigacion, esta se cuantitativa, usaremos la encuesta

personas. Se diferencian, porque en la encuesta no se realiza de manera verbal en una conversacion con para recolectar datos o recopilar
establece un dialogo con el entrevistado y el grado de un experto donde formula respuestas con respuestas | los datos de los trabajadores de la
interaccion es menor” (p. 469). con conocimientos adquiridos. empresay clientes.
Utilizamos una técnica muy conocida donde vamos
a utilizar una totalidad de preguntas para llegar a un
objetivo de recolectar informacién que ocurre en
hechos reales. (Hurtado, 2000).
Segln Ander Egg (1987) citado por Hurtado (2000), La Al hacer una investigacion
Ander Egg 1987 | entrevista: supone la interaccion verbal entre dos 0 mas cualitativa debemos utilizar la
personas. Es una conversacion, en la cual, una persona (el entrevista para obtener datos
entrevistador) obtiene informacion de otras personas La entrevista es un proceso de comunicacion que se | especificos por los expertos
(entrevistados), acerca de una situacion o tema determinados | realiza normalmente a las personas, se obtiene investigadores.
con base en ciertos esquemas o pautas (p.461). informacion de forma directa, es una conversacion
formal para poder adquirir la informacion adecuada
establecidas por el mismo (Ander Egg 1987, citado
por Hurtado, 2000).
Referencia: | Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
Instrumento/s: Cuestionario — Guia de Entrevista
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jackeline 2000 | En este caso consideramos la encuesta que para Hurtado En este instrumento el investigador busca el Es la herramienta que contiene
Hurtado (2000): objetivo de recolectar suficiente informacion | preguntas apropiadas que seran

respondidas por los mismos clientes y
gracias al cuestionario podemos
obtener los datos exactos para poder
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preguntas se formulan verbalmente, mientras que, en el caso
del cuestionario, las preguntas se hacen por escrito y su
aplicacion no requiere necesariamente la presencia del
investigador (p. 469).

Para este proyecto se realizaron encuestas
con 10 preguntas conectadas a las tres
subcategorias.

armar la base de datos para obtener
buenos resultas de esta investigacion.

Jackeline La guia de entrevista es un instrumento
Hurtado 2000 | Seghin Hurtado (2000), “La guia de entrevista debe contener apropiado para el investigador, donde Es un instrumento para poder realizar o
los datos generales de identificacion del entrevistado; datos podemos identificar los datos y el tema que ejecutar las entrevistas que realiza el
censales o sociolégicos; y datos concernientes al tema de se esta investigando actual mente, a partir de | propio investigador para poder formar
investigacion”. (p.463). este detalle podemos formular las preguntas las preguntas adecuadas o apropiadas
apropiadas de manera verbal para el para una investigacion.
entrevistado (Hurtado,2000).
Referencia: | Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
Validez
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, 2010 | La validez es un concepto propio de la I6gica, la | Como parte de investigacién de tesis, sabemos que Nos brindan todas las
Fernandez, y cual es una ciencia que nos ensefia cuales son las | todos los instrumentos de datos son importantes como, | estadisticas y
Baptista condiciones de validez de los razonamientos, de | procedimientos y datos estadisticos que son procedimientos para
las inferencias de las proposiciones. Por lo cual necesarios, porque son evaluados por expertos que sacar un resultado
ésta es la mejor aproximacion posible a la brindan en darnos el visto bueno, para no tener ningtn | verdadero de cada
verdad que puede tener una proposicion, una error o dificultad al momento de validarlo, para que el | proyecto de tesis.
inferencia o conclusion (Sampieri, 2006, p:276). | investigador no tenga ninguna problema
(Hernadez,2010).
Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacién
Validador 1 José Antonio Picoaga Administrador Suficiencia
Validador 2 José Espinoza Céspedes Comercio Econémico Claridad
Validador 3 | Raul Patronic Rengifo Administrador Coherencia
Relevancia
Confiabilidad
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, 2010 | Segun Hernandez (2010), indica que la La confiabilidad es el instrumento que puede ser Ayuda a dar la confiabilidad a todos
Fernandez, y confiabilidad es la propiedad segun la cual un utilizado en la investigacidn, al ser aplicado en un los instrumentos que pueden ser
Baptista instrumento aplicado a los mismos fendmenos, fendmeno estudiado, con la intencién que tengan utilizados en el proyecto de tesis.

bajo las mismas condiciones, arroja resultados
congruentes. (p. 218)

resultado apropiados y aceptados (Hernandez,2010).
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Prueba de confiabilidad | Alfa de cronbach Criterio de evaluacion:

Valor calculado

82.1%

Aplicable

Referencia:

Hernandez, F. B. (2010). Metodologia de la Investigacion. Mexico DF: McGRAW-HILL

Anexo: 19 Procedimiento

En esta investigacion se construyd un instrumento, con la intencion de adquirir datos, para este caso se utilizd una encuesta, con lo cual se elabord el cuestionario como parte de
los instrumentos. El cuestionario tiene 10 preguntas y para las opciones a responder se hizo uso de una escala de Likert. La ejecucion de la encuesta se realizo en la compaiiia de
seguros. A grupo de trabajadores de la compafiia y a los clientes. Tiempo de duracion de la encuesta dur6 aproximadamente 15 a 20 minutos. Para este caso los datos que se

obtuvieron, fueron a célculo de Excel, finalmente son insertados en el software SPSS 10 para realizar el andlisis final.

Anexo 20: Analisis de datos

Cuantitativo

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carlos Arturo | 2011 Monje (2011), Existe un primer momento donde el investigador Segun el autor, indica que es un tipo de analisis Ayuda a realizar los
Monjé debe ordenar y sistematizar sus inquietudes, sus preguntas, y donde el investigador busca informacion para datos obtenidos de la
Alvarez elaborar organizadamente los conocimientos que constituyen su recopilar datos especificos donde pueden ordenar encuesta para tener

punto de partida, estableciendo que es lo que desea saber y las preguntas adecuadas, y poder llegar a un punto buenos resultados
respecto de que, hechos, asi como obtener conocimientos sélidos de vista para poder interpretar los datos numéricos adquiridos.
acerca de su tema de interés y hacer explicita la teoria en que y sistematizar las inquietudes de las preguntas
basara su estudio. Estos primeros pasos son de caracter conceptual | (Monje, 2011).
o intelectual e implican pensar, leer, reformular sus inquietudes,
proponer teorias y revisar conceptos (p. 22).
Numero de personas: 30
Referencia: | Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacién cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad sur Colombia.
Cualitativo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carlos Arturo | 2011 Monje (2011), La investigacion cualitativa, se plantea, por un Segun el autor, plantean respuestas de manera Ayuda a procesar las
Monjé lado, que observadores competentes y cualificados pueden cualitativo, donde influye respuestas con mayor entrevistas y las
Alvarez informar con objetividad, claridad y precision acerca de sus claridad y precisidn, por otro lado, indica, que los respuestas formuladas
propias observaciones del mundo social, asi como de las investigadores ofrecen sus propias informaciones por expertos para tener
experiencias de los demas. Por otro, los investigadores se basadas con experiencias acumuladas a través de buenos resultados.
aproximan a un sujeto real, un individuo real, que esta presente en | los afios (Monje, 2011).
el mundo y que puede, en cierta medida, ofrecernos informacion
sobre sus propias experiencias, opiniones, valores... etc (p. 32).

NUmero de personas: 3
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| Referencia: | Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad sur colombia. |
Mixto
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ruiz Medina, | 2011 | Segun Medina (2011). El enfoque mixto es un proceso que Segun autor el enfoque mixto recolecta datos tanto como | Ayuda al momento de unir
M. recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos cualitativo y cuantitativo para buscar un mismo resultado | los resultados del analisis

en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento (p. 159).

(Medina, 2011).

cuantitativo y cualitativo,

NUmero de redes:

3

Referencia: | Ruiz Medina, M. (2011). Politicas publicas en salud y su impacto en el seguro popular en culican, sinalao, mexico. Sinalao: Universidad auténoma de silaloa.
Triangulacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carlos Arturo | 2011 | Mediante la triangulacion tedrica, o sea, usando modelos En este proceso nos ayuda analizar, que las teorias se Ayuda a unir los
Monjé tedricos multiples o a través de la triangulacion de las fuentes | pueden juntar los modelos de informacién para poder resultados de todos
Alvarez que implica comprobar la concordancia de los datos sacar el objetivo y poder comprobar si existen algunos analisis cuantitativo y

recogidos de cada una de ellas. También a través de la
reproduccion independiente que consiste en que un
investigador que no ha ido al campo de investigacion analiza
e interpreta los datos independientemente del investigador
principal.

(Monije, 2011).

datos cualitativos y cuantitativos, se analiza con varios
variables en este caso independientes y dependiente,
luego el investigador realiza los analisis de campo para
que pueda proceder las interpretaciones de los resultados

cualitativo y la teoria y
nos ayuda a brindar
respuestas formuladas por
los mismos expertos.

NuUmero de redes:

3

Referencia:

| Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad sur Colombia.
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Anexo 22: Carta de aceptacion de articulo cientifico

UfDE CIIM 2019

Universciod nfemacional el Ecuodir BE INVESTIGACION MULTDISCIPLIARIA

Guayaquil, 28 de junio de 2019

Julio Manuel Gonzalez Fernandez
Ester Yazmin Quispe Merlo
José Omar Casallo Durand
Rodrigo Edgarde Camacho Urbina|

Universidad Privada Norbert Weiner
Estimados autores,

Nos complace comunicarles que después de analizar el resumen de su ponencia:
Implementacion del modelo Europeo de la excelencia empresarial para mejorar la
gestion administrativa de una entidad publica, el Comité Cientifico de la IV
CONFERENCIAINTERNACIONAL DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA considera que
reune las condiciones para ser aceptados como ponentes en el evento.

Para publicar sutrabajo en Innova, deberan enviarlo hasta el 12 de julio para el proceso
derevisidndelarevista, para serevaluado con el sistemade revisiénde par ciego.

Laconferenciaserealizara, enelHotel Sheraton de Guayaquilel 16y 17 dejuliode 2019.
Para obtener informacion mas detallada sobre la conferencia y alojamiento, por favor
ingresar a la pagina web de la CIIM www.ciim-uide.com

Nos sentiremos honrados de compartir con ustedes estos dias de intercambio de
experiencias y sirva ademas este marco, para debatir reflexiones y criterios en torno a
los ejes tematicos del evento.

Gracias porparticiparenlaConferencia Internacional de Investigacién Multidisciplinaria
2019.

g (/)ﬁf) -
'L_ A

Comité Cientifico

ClIM 2019

Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 y Las Aguas -
Guayaquil - Ecuador Ulde.edU.eC
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UIDE CIlIM 2019

Universidad Internacional del Ecuador %%%gﬁ%fggw '\I/‘rtﬁlggégﬂgmﬁk

Extensidn Guayaqui

|Guayaquil, 04 de julio de 2019

Julio Manuel Gonzalez Fernandez
Ester Yazmin Quispe Merlo
José Omar Casallo Durand
Rodrigo Edgardo Camacho Urbina)

Universidad Privada Norbert Weiner
Estimados autores,

Nos complace comunicarles que después de analizar el resumen de su ponencia:
Aplicacidn de la estrategia del employer engagement para mejorar la comunicacién
interna en una empresa privada, el Comité Cientifico de la IV CONFERENCIA
INTERNACIONAL DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA considera que retne las
condiciones para ser aceptados como ponentes en el evento.

Para publicar su trabajo en Innova, deberan enviarlo hasta el 12 de julio para el proceso
de revision de la revista, para ser evaluado con el sistema de revision de par ciego.

La conferencia se realizara, en el Hotel Sheraton de Guayaquil el 16 y 17 de julio de 2019.
Para obtener informacion mas detallada sobre la conferencia y alojamiento, por favor
ingresar a la pagina web de la ClIM www.ciim-uide.com

Nos sentiremos honrados de compartir con ustedes estos dias de intercambio de
experiencias y sirva ademas este marco, para debatir reflexiones y criterios en torno a
los ejes tematicos del evento.

Gracias por participar en la Conferencia Internacional de Investigacion Multidisciplinaria
2019.

Comité Cientifico

Clim 2019

Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 y Las Aguas e
Guayaquil - Ecuador Ulde.EdU.eC



