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RESUMEN

La presente tesis titulada “Calidad de Servicio y la Satisfaccion del socio de la
Cooperativa De Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 20207, lo que pretende
realizar un diagnostico sobre la calidad de servicio para la medicién de la
satisfaccion del socio de la Cooperativa, describir los principales factores que
determina la satisfaccién del socio con respecto a la calidad de servicio. Medir la
satisfaccion del cliente permite saber qué tan bien se desempefian los procesos y
el personal; y predecir cobmo estaran las ventas. Una empresa gue no se preocupa
por medir la satisfaccion de sus clientes, no sabe como van las cosas ni qué va a
pasar. Evaluar la satisfaccion del cliente brinda las pistas de que se debe mejorar
en el servicio. El objetivo general de esta investigacion es: Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020.

Los métodos de investigacion utilizados fueron de tipo enfoque cuantitativo y
descriptivo, el disefio fue de tipo no experimental, se observaron fenédmenos tal
como se dieron en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. Para lograr
el objetivo se emplearon técnicas tales como encuestas, observacion participante
para la obtencion de datos precisos y confiables. La estadistica utilizada es la
correlacional; mide dos o mas variables, estableciendo su grado de correlacion,
pero sin pretender dar una explicacion completa (de causa y efecto) al fendbmeno
investigado, soélo investiga grados de correlacion, dimensiona las variables. Las
conclusiones a las que se llegé con esta tesis determinaron que si existe una
relacion muy buena (una depende de la otra), entre la Calidad de Servicio y La
Satisfaccion del Cliente de la Cooperativa, por lo tanto, es necesario evaluar
constantemente ambas y asi poder brindar un servicio adecuado a los socios.

Palabras Clave: Calidad de Servicios, Satisfaccion del Cliente.



ABSTRAC

The present thesis titled "Quality of Service and Satisfaction of the Cooperativa
De Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. Member - 2020", which aims to carry
out a diagnosis of the quality of service to measure the satisfaction of the
Cooperative's member , describe the main factors that determine the satisfaction
of the member with respect to the quality of service. Measuring customer
satisfaction allows you to know how well processes and personnel are
performing; and predict how sales will be. A company that does not care about
measuring customer satisfaction does not know how things are going or what will
happen. Evaluating customer satisfaction provides the clues that the service
needs to be improved. The general objective of this research is: To determine the
relationship between the quality of service and the satisfaction of the member of
the Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

The research methods used were of a quantitative and descriptive approach, the
design was of a non-experimental type, phenomena were observed as they
occurred in their natural context, to later analyze them. To achieve the objective,
techniques such as surveys and participant observation were used to obtain
accurate and reliable data. The statistic used is the correlational one; it measures
two or more variables, establishing their degree of correlation, but without
attempting to give a complete explanation (of cause and effect) to the
phenomenon under investigation, it only investigates degrees of correlation,
dimensioning the variables. The conclusions reached with this thesis determined
that if there is a very good relationship (one depends on the other), between the
Quality of Service and Customer Satisfaction of the Cooperative, therefore, it is
necessary to constantly evaluate both and thus being able to provide an adequate
service to members.

KeyWords: Quality of Services, Customer Satisfaction.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

Analizando el contexto internacional, desde Bogota, Cardenas (2018) realizo
una investigacion sobre la forma de establecimiento de un programa de atencion al
cliente que posibilite la reduccion de fallos. En la investigacion se hall6 que la
brecha principal es la escasez de adecuada informacion adecuada por parte del
auxiliar en cada sucursal del distribuidor BBVA. El problema se produce debido a
una falla en aplicar los estandares del servicio al cliente, lo que genera una brecha
de desempefio entre la fiduciaria y su distribuidor. Se aplicé una metodologia

cualitativa a través de la entrevista no estructurada.

En Colombia, Isaza (2017) presento un estudio acerca del concepto de
servicio al cliente y, asi, crear un programa de servicio que se enfoque en el cliente

interno de broker de seguros. Se diagnosticé la empresa y a sus practicas.

En Ecuador, Ortiz (2015) desarroll6 una investigacion que tratdo de medir el
nivel de satisfaccion en el cliente sobre el conocimiento de los servicios financieros

gue brindan las cooperativas de ahorro y crédito de Ecuador.

El autor aclara que las cooperativas no tenian conocimiento técnico sobre el
nivel de satisfaccion de los clientes, que era un impedimento para que los
funcionarios puedan tomar decisiones, planteo los siguientes objetivos: identificar
la necesidad y expectativa de los clientes y detectar las falencias que existieran. En
la evaluacion realizada el 74.20% de los usuarios de las cooperativas de este pais
indican que el servicio ofrecido por estas no era el adecuado, para la cooperativa
en investigacion se logré implementar un tablero de control para la medicion

permanente de la calidad de servicio al cliente.

Con andlisis nacional, se encontro en la ciudad de Arequipa, Aguilar y Carlos
(2018) investigaron sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
CREDICOOP Arequipa, concluyendo que la relacion entre ambas es significativa y

directa.

En Chiclayo, Gonzales (2016) investigando sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en Arbolito S.A.C, llega a la conclusion que existe relacion
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entre ambas variables, obteniéndose un coeficiente rho de Spearman de 0.859 con

un p<0.05.

En Chiclayo, Sanchez (2016) investigando sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en Angel Divino S.A.C., concluyeron que la relaciéon entre
ambas variables es optima y, la dimensién “elementos tangibles” es el atributo con

mejor percepcion por el cliente.

En Chiclayo, Damiani (2018) investigando en la empresa El Tumi Pert S.R.L.
concluye que si existe influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente, siendo el aspecto mas valorado la dimension de elementos tangibles.

En Chiclayo, Ballena y Guevara (2018) investigando la aplicacion del modelo
Servqual en el restaurante turistico Mi Paulita, Monsefd, llegan a la conclusion
concluyen que el nivel de calidad de servicio que se le ofrece a los clientes es bajo,
debido a las brechas siginificativas en las cinco dimensiones del modelo.

En Chiclayo, Saavedra (2018) investigando Macga SAC, concluye: cuatro de
las cinco dimensiones de la variable independiente se relacionan de manera
directa, el cliente valora mas instalaciones, pero, para ellos, tiene mayor
importancia el servicio recibido, por lo tanto, se valora mas el elemento intangible

gue el aspecto tangible.

Con el analisis local, La Cooperativa de Ahorro y Créditos Tiempos Nuevos
Ltda. inicios su actividad el primero de enero de 2014, ubicada en la calle Manco
Cépac Nro. 725 de la Urbanizacion San Juan de la ciudad de Chiclayo, provincia

de Chiclayo y departamento de Lambayeque.

En este corto tiempo ha tenido innumerables inconvenientes para sus
actividades de captacion de socios y ahorros y colocacion de créditos. En esta

aventura comercial esta tratando de posicionar su marca esta region.

1.2. Trabajos previos.

Internacional

En Colombia, Mojica (2017) propuso una investigacion sobre la forma de
proponer un mejoramiento para la empresa GroupM, analizando la posibilidad de

implementar la herramienta Starview de forma online, lo que agregaria un plus que

14



permitird mejorar la experiencia entre cliente y empresa Esta herramienta permitira
gue la empresa satisfaga la necesidad del cliente, mejore las relaciones con ellos,

potencie la eficiencia y permita fidelizar a los clientes.

En Argentina, Moreno, Gamez y Pinzén (2018) indagaron sobre la
satisfaccion del usuario de servicios de salud donde encontraron que, de manera
global, la satisfaccion del paciente con el servicio recibido en el &rea de urgencias
de la institucion de salud donde se llevo a cabo el estudio fue de 77.92%, asimismo,
recomendaron que se inicien acciones para la mejora continua, sobre todo en lo

tocante a capacidad de respuesta.

Desde Colombia, Ramirez (2019) plantea una propuesta sobre la gestion del
servicio al cliente en organizacién de tipo gremial, en la cual el cliente es al mismo
tiempo asociado, y la oferta de servicios se concentra en los intereses del sector

ante los diferentes entes y organizamos competentes.

En Colombia, Montafiez (2019) realiza una investigacion para evaluar el
programa de satisfaccion de usuario con EPOC (Enfermedad Pulmonar Obstructiva
Cronica) que recibe atencion a domicilio de una empresa de medicina prepagada

en Bogota para encontrar las causas de la falta de retroalimentacion.
Nacionales

Desde Cuzco, Diaz (2018) investigd en la Cooperativa “Quillacoop” sede
Quillabamba, con el fin de medir la calidad de servicio y como se relaciona con la
satisfaccion del cliente determinando ambas se relacionan significativamente y que

la primera influye en la segunda.

En Arequipa, Falconi y Soncco (2019) presentaron una indagacién sobre
calidad del servicio en operaciones activas y su relacion con la satisfaccion de los
clientes de Bitcoin Peru Ltda., concluyen que la calidad del servicio esta relacionada

significativamente con la satisfaccion del cliente de la Cooperativa.

En Pucallpa, Donayre (2018) evalud la gestion de acuerdo al enfoque de
atencion al cliente en la mype del sector financiero del distrito de Calleria,

concluyendo que, las cooperativas que han utilizado este enfoque han logrado
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resultados favorables con respecto a la mejora de su imagen y posicionamiento,

asi como el aumento de colocaciones.

Desde Ayacucho, Perlacio (2018) investigd sobre calidad del servicio al
cliente en la Cooperativa Juan Pablo II, con los resultados siguientes: no se esta
aplicando las estrategias adecuadas que permitan brindar atencion de calidad al

cliente
Locales

Castillo y Gavidia (2017) investigaron en el Molino Semper S.A.C.,
concluyendo que: la calidad del servicio influye de manera positiva en la
satisfaccion de los clientes del molino, y, ademas, la capacidad de respuesta,
elementos tangibles y seguridad, son algunos factores de influencia en calidad de

servicio.

Mas, LLanos, y Mory (2017) investigando en La Gran Oferta E.l.LR.L
concluyeron que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo estaban
altamente relacionadas, y tenia que ver con los aspectos intangibles de la empresa.

Larreatigue y Samillan (2018) investigaron a Seguros Falabella — Chiclayo,
concluyendo que el cliente no esta satisfecho con la atencion que brindan los

asesores y, ademas, no se cuenta con un ambiente apropiado para atencion.

Nauca y Delgado (2018) investigaron acerca de la relacion entre ILa calidad
de servicio mediante el modelo Servqual y la satisfaccion del cliente en el hotel

Aristi, concluyendo que la correlacién entre ambas variables es minima.

Rafael y Ramirez (2019), investigando en el Banco Pichincha, agencia
Chiclayo, concluyeron que existe una correlacion considerable entre la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes, siendo de especial importancia la fiabilidad,

los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, vy, la seguridad y empatia.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Calidad de Servicio

Para Lovelock y Wirtz (2009) lo define como aquella evaluacion cognitiva

a largo plazo que hace el cliente al recibir el servicio de una empresa (pag. 627)
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Para Pizzo (2013) es:

La capacidad que tiene una organizacién para poder interpretar aquella
necesidad y expectativa de su cliente y asi, poder ofrecerle, un servicio

oportuno y de calidad a este.

Para Melara (2017) se puede definir como el resultado obtenido después

de haber sido evaluados por el consumidor.

1.3.1.1. Importancia de Calidad de Servicio
Para hablar sobre la Importancia de la Calidad de Servicio se ha
tomado como referencia a Lépez (2013) quien afirma que, en la medida en que ha
aumentado la competencia, es importante fortalecer el servicio al cliente,

considerando que ahora, el cliente tiene mas posibilidades de donde escoger.

Para poder lograr una ventaja competitiva es necesario, entonces,

considera dichos aspectos y entenderlos de la forma correcta.

Para Sy (2017) es importante la calidad de servcio percibida por el
cliente porque esto permitira decidir si desea continuar adquiriendo los servicios de

la empresa o no.

1.3.1.2. Medicién de Calidad de Servicio
En lo que respecta a la Medicion de Calidad de Servicio, Lovelock
y Wirtz (2009) argumentan que no existe un método definitivo para medir la calidad
debido a la cualidad de intangibilidad de los servicios, asi como a las multiples

facetas de estos.

Pascal (2018) manifiesta que medir la calidad del servicio es de
vital importancia, y, a pesar de que no es igual que la satisfaccion del cliente, ambas

estan correlacionadas fuerte y positivamente.

Este autor muestra que la calidad del servicio se medir por medio

de nueve técnicas y métricas practicas.

SERVQUAL. Método por el cual, por medio de una encuesta, se
solicita al cliente la calificacion del servicio recibido; las preguntas estan referidas a

fiabilidad, confianza, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta.
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a) Compras misteriosas. Se contrata un “cliente encubierto" que

examine la calidad del servicio.

b) Calificacién posterior al servicio. En este tipo de practica, se
solicita al cliente la calificacion del servicio de manera inmediata

después de su entrega.

c) Encuesta de seguimiento. Se solicita al cliente, por medio de
una encuesta enviada a través del correo electrénico, que

valore el servicio recibido.

d) Encuesta en App. La impresion del cliente se solicita cuando

este se encuentra en la aplicaciéon o en el sitio web.

e) Puntuacion del esfuerzo del cliente (CES). En lugar de
buscar la satisfaccion del cliente se debe facilitare, en la mayor
medida, la resolucion de sus problemas. Este tipo de técnica
propone la medicion de este esfuerzo. A mayor esfuerzo, menor

lealtad hacia la empresa.

f) Monitoreo de Redes Sociales. Consiste en prestar atencién a
los comentarios de los clientes expresados a través de las

diferentes redes sociales.

g) Andlisis deladocumentacion. Consiste en leer o escuchar los

registros de servicio escritos o grabados.

h) Métricas de servicio objetivas. Permiten proporcionar un

andlisis objetivo y cuantitativo del servicio.

1.3.1.3. Evaluacion de Calidad de Servicio
Segun Openmet (2014) evaluar la Calidad del Servicio hara posible
conocer qué opina el cliente acerca de determinados atributos del servicio que
influyen en su satisfaccion, dentro de los cuales estan la imagen corporativa o la

atencion al cliente.
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Sophie (2019) da a conocer la existencia de métodos validados
cientificamente que hacen posible medir el servicio al cliente dentro de los cuales

estan:

a) La escala SERVQUAL, que considera cinco dimensiones como
son la fiabilidad, respuesta, garantia, empatia y tangibles. Consta de cuarenta y
cuatro preguntas en total que se aplican a cada una de las dimensiones, y que

permiten medir el servicio al cliente de cada empresa o compaifiia.

b) Escala de Brady y Cronin. Solo emplea tres dimensiones

principales (interaccion, ambiente y resultado)

c) Makan y Klaus: una escala de experiencia del consumidor. La

cual se aplica después de que el cliente ha recibido el servicio,

1.3.1.4. Dimensiones de Calidad de Servicio
Para Caicai (2017) existen diferentes modelos que permiten medir
la calidad, contando cada uno de ellos con determinadas dimensiones, los cuales
son aguellos elementos del servicio que perciben los clientes y permiten emitir juicio

de calor sobre el servicio recibido.

La tabla 1 muestra aquellos modelos mas reconocidos acerca de

la calidad de servicio y sus diferentes dimensiones.
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Tabla 1

Modelos de Calidad de Servicios y sus Dimensiones

Modelos Dimensiones

Calidad técnica
Gronroos (1984 ) Calidad funcional

Imagen corporativa

Elementos tangibles

Fiabilidad
SERVQUAL
Capacidad de respuesta
Parazuraman, Zeithaml y Berry (1988)
Seguridad

Empatia

Se basa en las mismas 5 dimensiones

SERVPERF gue el modelo SERVQUAL, pero
Cronin y Taylor (1992) considera sélo percepciones, mas no
expectativas.

Caracteristicas del servicio
De los tres componentes
Entrega del servicio
Autor Rust y Oliver (1994)
Ambiente del servicio.

Interaccion del cliente -empleado
Brady y Cronin (2001) Ambiente del servicio

Resultado

Fuente: Tomado de Caicai (2017).

1.3.1.5. Modelos de Calidad de Servicio
Para Caicai (2017) los modelos mas significativos: SERVQUAL,

SERVPERF, modelo de Gronroos y el de los tres componentes.
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Modelo SERVQUAL. Cuyo objetivo es perfeccionar la calidad del

servicio por medio de cinco dimensiones, sefialadas en la Tabla 2.

Tabla 2

Dimensiones de la Calidad de Servicio Modelo Servqual

Dimensién

Descripcién

Elementos Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales para

comunicaciones.

Capacidad para brindar el servicio
prometido en forma precisa y digna de

confianza.

Buena disposicion para ayudar a los
clientes a proporcionarles un servicio

expedito.

Conocimiento y cortesia de los
empleados, asi como su capacidad para

transmitir seguridad y confianza.

Cuidado y atencion individualizada que

la empresa proporciona a sus clientes.

Fuente: (Adaptado de A.Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, y Leonard L. Berry , 1985, p. 26, citado por Caicai

2017).

Modelo SERVPERF. Propuesto por Cronin y Taylor (1992) y se

basa, de manera exclusiva, en valorar las percepciones

Modelo de calidad de servicio de Gronroos (1998, 1994).

Relaciona la calidad técnica y la calidad funcional con la imagen corporativa.
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Percepcidn de la Calidad del Servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del

Calidad
Técnica

Calidad
Funcional

¢Qué? ¢Coémo?
Figura 1. Percepcion de la calidad del servicio de la escuela nérdica

Fuente: Gronroos (1984, p. 40).

Gronroos sostiene que, la diferencia entre calidad esperada y

calidad experimentada determina el nivel de la calidad total percibida.

Modelo de los Tres Componentes. Sostenido por Rust y Oliver

(1994) quienes sefala que existen tres elementos esenciales, los cuales son: el

servicio y sus caracteristicas, el proceso de enviar o entregar el servicio y el

ambiente que envuelve al servicio.

Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver.

“ ]
Il
I
]
]
]
Il

] ] PRODUCTO I
I FISICO I

Fuente: Rust y Oliver (1994, p. 11).
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1.3.2. Satisfaccién de clientes
“Satisfaccion es el nivel del estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto o servicio con
sus expectativas” (Kotler, 2001, pag. 10). La diferencia entre rendimiento percibido
y la expectativa que se tiene, es la que define el nivel de satisfaccion.

Lovelock y Wirtz (2009) la definen como aquella reaccion emocional de

corto plazo ante un desempefo especifico de servicio”. (p. 631).

Melara (2017) manifiesta que: “La satisfaccién del cliente se determina
por lo que el cliente tuvo que ceder o sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del

servicio”.

1.3.2.1. Importancia de Satisfaccion de clientes
QuestionPro (2020) en su articulo indica que existen seis razones
de importancia en la Satisfaccion de Clientes:

a) Es un indicador de las intenciones de compra
b) Destaca de la competencia

c) Evita perder clientes

d) Aumenta el ciclo de vida del cliente

e) Genera referencias positivas

f) Es mejor retener clientes que adquirir nuevos.

1.3.2.2. Medicion de Satisfaccion de clientes
CEUPE, (2020) afirma que “medir la satisfaccion de los
clientes debe considerarse como un proceso mas que toda empresa debe

incorporar dentro del sistema de gestion en la organizacién”.

Caracteristicas de la Medicion de Satisfaccion de Clientes. Lograr
una medida que sea util y efectiva al medio la satisfaccion del cliente se hace

posible teniendo en cuenta algunas caracteristicas como:
a) Relevancia
b) Integridad
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c) Segmentacién
d) Objetivos

e) Tendencia

f) Comparaciones.

Algunos métodos o herramientas que toda empresa puede usar

para medir la satisfaccion del cliente son:
a) Investigaciones de mercado
b) Paneles de clientes
c) Cliente oculto
d) Sesiones de grupo
e) Entrevistas personales
f) Encuestas de satisfaccion a clientes reales historicos
g) Encuestas de satisfaccion
h) Encuestas telefonicas
I) Encuestas al personal
j) Quejas y sugerencias.

1.3.2.3. Evaluacion de Satisfaccion de clientes

Grupozona (2018) en su articulo sefiala que:

La competitividad y la rentabilidad aumentan al méximo cuando se

hace mejor lo que mas le, importa a sus clientes.

Metodologia para Evaluar la Satisfaccion del Cliente. A

continuacion, se muestran las etapas.

a) Etapa I: Consiste en determinar los distintos procesos de
servicio y produccién, asi como analizar el proceso que llevan a un cliente decidir

por determinada compra.
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b) Etapa Il: Se determinan los requerimientos y expectativas del

cliente sobre los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

c) Etapa lll: Estudio Cuantitativo: cuyos pasos son: a) determinar
los actores del proceso de toma de decisiones, b) determinar el tamafio de la
muestra. c¢) disefio de los instrumentos de investigacion, d) aplicacion de la prueba
piloto, e) validacion de las encuestas realizadas, f) se analizan los resultados, asi

como las multivariables.

Los requerimientos del servicio se evalldan en una escala de 5
puntos donde 4 y 5 sefialan satisfacciéon, de 3.0 a 3.9 sefiala alerta, y menores a

3.0 sefala requerimientos criticos.

Por cada grupo de requerimiento se obtendra una evaluacién que
dara como resultado tres indices: a) indice de desempefio (ID) — el cual sefiala la
percepcion de los clientes en relacién con el desempefio de cada grupo de
requerimientos, b) indice de Satisfaccion (IS), indica la cantidad de clientes
satisfechos con el desempefio de cada grupo de requerimientos, c) indice de
Lealtad (IL) indica cuantos clientes estan totalmente satisfechos con el desempeiio
de cada grupo de requerimientos

Haciendo una ponderacién de los indices obtenidos tomando como
base la importancia que el cliente le otorgue a cada grupo de requerimientos se
obtendra el indice de desempefio global de la organizacion teniendo como base la

percepcion del cliente.

1.3.2.4. Elementos que conforman la Satisfaccion de clientes
Para Castillon y Cochachi (2014) la satisfaccion del cliente la
conforman 3 componentes: a) Rendimiento Percibido, b) expectativas y c) niveles
de Satisfaccion.

Dependiendo de cuan satisfechos estén los clientes, se podra

conocer cuan leales son a la empresa.

1.3.2.5. Formula para determinar el Nivel Satisfaccion de clientes
Castillén y Cochachi (2014) manifiestan que, para obtener el nivel

de satisfaccion del cliente, es posible la utilizacién de la siguiente formula:
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Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccién

Para aplicarla, es necesario conocer, por medio de la investigacion
de mercado, el rendimiento percibido y las expectativas que tenia el cliente antes
de la compra. Luego, a cada resultado obtenido se le asigna un valor teniendo en

cuenta los parametros siguientes:
Excelente = 10
Bueno =7
Regular =5
Malo = 3
Para las expectativas es posible usar los valores siguientes:
Expectativas Elevadas = 3
Expectativas Moderadas = 2
Expectativas Bajas = 1
En el caso del nivel de satisfaccidn se utilizara la escala siguiente:
Complacido: De 8 a 10
Satisfecho: de5a7
Insatisfecho: Igual o Menor a 4
Finalmente, se aplica la formula.

1.4. Formulacion del Problema.
1.4.1. Problema general
¢ Existe relaciéon entre la calidad de servicio con la satisfaccion del socio de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 20207?

1.4.2. Problemas especificos
¢,Como es la calidad de servicio para la medicion de la satisfaccion del
socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020?
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¢, Como se caracterizan los factores que determinen la satisfaccién del
socio con respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. — 2020?

¢,Cuales son principales factores que determina la satisfaccion del socio
con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda. — 2020?

¢, Cudles son las estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento
de la satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020?

1.5. Justificacién e importancia del estudio.
Tanto la Calidad de servicio como la satisfaccion del cliente son dos
conceptos que se relacionan profundamente y de vital importancia para quienes

desean desarrollar mercadotecnia de servicios.

La Cooperativa de Ahorro y Créditos Tiempos Nuevos Ltda. inicios su
actividad el primero de enero de 2014, ubicada en la calle Manco Capac Nro. 725
de la Urbanizacion San Juan de la ciudad de Chiclayo, provincia de Chiclayo y

departamento de Lambayeque.

En este corto tiempo ha tenido innumerables inconvenientes para sus
actividades de captacion de socios y ahorros y colocacion de créditos. En esta
aventura comercial esté tratando de posicionar su marca en esta region. Es por ello,
gue resulta necesario, llevar a cabo un andlisis de la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los socios, ya que mientras mas alta sea la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente, este sera fidelizada y recomendara el servicio.
Justificacion Tedrica:

Al llevar a cabo este proyecto de investigacion va permitir aportar
conocimiento existente sobre la relacién que se da entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, y los resultados de esta investigacion podran ser agregados
como conocimiento a las ciencias administrativas y ser utilizado como propuestas

para contraste, analisis, una vez que quede demostrado que comprender la relacién
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directa entre calidad de servicio y satisfaccion con el cliente y de vital importancia,

generando reflexion sobre lo que se conoce (Méndez, 2012)
Justificacién Metodoldgica:

Este proyecto tiene justificacibn metodoldgica porque plantea el uso de la
técnica de la encuesta, con el instrumento de un cuestionario y la técnica de la
entrevista, aplicada de forma exploratoria, mediante una guia de preguntas,
basadas en las variables de investigacién, como son servicio de calidad y
satisfaccion del cliente, dichos instrumentos servirian der herramientas de trabajo
para futuras investigaciones, generando conocimiento valido y confiable (Bernal,
2010, p.107).

Justificacidn Practica (institucional):

El proyecto tiene justificacion practica ya que a través del estudio y analisis
cientifico lo que busca es brindar diversas opciones de solucién al problema
(Bernal, 2010) de si existe relaciéon entre la calidad de servicio con la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020,
Describiendo los principales factores que determinan la satisfaccién del socio con

respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa.
Justificacion Social:

“La justificacion Social se refiere a en que afectaria dicha investigacion o
qué impacto tendra sobre la sociedad, quiénes se beneficiaran con tal desarrollo”.
Blogspot (2010)

Este proyecto de investigacién beneficia a todos aquellos que estan
estudiando el campo del marketing de servicios, asi como también a quienes
buscan poder encontrar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, ya sean una empresa pequefia o grande, porque a través de este estudio
se puede conseguir teorias y conceptos como punto de partida y referencia para
realizar andlisis comparativos, teniendo en cuenta el contexto en que se desarrolla

esta investigacién, asi como los objetivos y resultados obtenidos.
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1.6. Hipotesis.
Hi: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del socio

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

Ho: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del socio

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivos General
Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

1.7.2. Objetivos Especificos
Realizar un diagndstico sobre la calidad de servicio para la medicion de la
satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda.
— 2020

Caracterizar los factores que determinen la satisfaccion del socio con
respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda. - 2020.

Describir los principales factores que determina la satisfaccion del socio
con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda. — 2020.

Disefar las estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento de la
satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda.
- 2020
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefo de Investigacion.

2.1.1. Tipo de Investigacion
La presente investigacion sera de enfoque cuantitativo, debido a que
"utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipétesis establecidas previamente y confia en la medicion
numeérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer
patrones de comportamiento de una poblacion y probar teorias" (Hernandez,
Fernandez y Batista, 2014).

Dado que se recogeran datos de diferentes aspectos de la opinion de los
socios de la empresa, relacionadas a la calidad de servicio y satisfaccion a través

de instrumentos.

La investigacion sera descriptiva porque describird fenbmenos, como son

y cOmo se manifiestan.

Investigacion Correlacional: porque permitira conocer la relacion o
grado de asociaciébn entre ambas variables en un determinado contexto

(Hernandez, Fernandez y Batista, 2014).

Por lo tanto, el presente trabajo es de tipo Correlacional, la muestra de
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda., se tomara en
un determinado momento y se observaran los hechos tal y como ocurrieron, dentro

de su contexto natural, sin alterar ningln elemento.

Este trabajo es de tipo transaccional, porque que el estudio ha sido
desarrollado en una sola ocasion, y, los factores que intervinieron al medir las

variables se dieron en un solo momento (Hernandez et al., 2014),

2.1.2. Disefio de Investigacion
El disefio de esta investigacion es de tipo no experimental, ya que al
momento de realizar el estudio no se ha variado de manera intencional la variable

independiente para observar su efecto sobre la otra, (Hernandez et al.,2014).

Se utilizo el siguiente disefio siendo su esquema el siguiente:
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Ox

M r
Oy

Donde:

M = Muestra

Ox = VI: Calidad de servicio

Oy = VD: Satisfaccién del cliente

r=es el coeficiente de correlacion entre Ox y Oy.
2.2. Poblacién y muestra.

Entendemos por poblacion como el conjunto de unidades que componen el
colectivo en el cual se estudia el fendmeno en una investigacion. Por otro lado, la
muestra es aquella parte seleccionada de la poblacion de doénde se halla la
informacion que permite desarrollar la investigacion y en la cual se medira y

observard cada variable bajo estudio (Bernal, 2006).

2.2.1. Poblacion
La poblacion objetivo para esta investigacion estara conformada por los
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevo de la ciudad Chiclayo,

la cual es de 939 inscritos en los libros contables al 31 de mayo del 2020.

2.2.2. Muestra
Siendo la presente investigacion de enfoque cuantitativo, la muestra de
socios a encuestar es de 350, donde se utilizo el método de muestreo probabilistico
y se utilizara el método de muestreo al azar para seleccionar los entrevistados: Es

asi, para determinar el niumero de socios, se utilizo la siguiente formula. Se detalla:

N*Zz*p*q
d2x(N—-1)+Z2xp=xq

n
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N = 839 socios inscritos en los libros contables de la Cooperativa Tiempos

Nuevos, al 31 de mayo del 2020
Z = nivel de confianza al 95% = 1.96
p = probabilidad de éxito = 50% = 0.05
g = probabilidad de fracaso = 50% = 0.5

d = error muestral = 4% = 0.04

B 839 % 1.962 % 0.5 = 0.5
"~ 0.042 % (839 — 1) + 1.962 x 0.5 * 0.5

n

n = 150

2.3. Variables, Operacionalizacion.
2.3.1. Variables
V. independiente — Calidad de servicio. Lovelock y Wirtz (2009) lo
define como aguella evaluacion cognitiva a largo plazo que hace el cliente al recibir

el servicio de una empresa (pag. 627)

V. dependiente — Satisfaccion de clientes. Es el nivel del estado de una
persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un

producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2001, pag. 10).
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2.3.2. Operacionalizacion
Tabla 3

V. independiente — Calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores item Técnica e instrumento

Equipamiento tecnoldgico 01

Tangibilidad Localizacion 02

Ambiente fisico interno 03

Apariencia del personal 04

Tiempo de espera en la cola 05

Fiabilidad y Eficacia Tiempo de operacion 06

Reputacion 07

Tramites operativos 08

Solucion de errores 09

. Concentracion del promotor 10
Cal'dad.de Capacidad de respuesta Solucién de inquietudes 11 Encuesta/ Cuestionario

Servicio -

Cordialidad 12

Conocimiento del personal 13

Credibilidad 14

Seguridad Sistemas de seguridad 15

Seguridad de las operaciones 16

Confianza en el personal 17

Amabilidad y familiaridad 18

Empatia Gamq de servicios 19

Comisiones y gastos 20

Horario de atencion 21

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

V. dependiente — Satisfaccion del Cliente

Variable Dimensiones Indicadores item Técnica e instrumento
Experiencia de servicio 22
Expectativa Experiencia de tiempo de espera en otras 23
entidades 24
Confianza 25
i A Necesidades satisfechas 26
Satisfaccion del Cliente Percepcion Encuesta/ Cuestionario
Promesas cumplidas 27
Preferencia del cliente 28
Lealtad 29
Posibilidad de recomendacién
30

Fuente: Elaboracién propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad.
El método que sera el inductivo, que es el que obtiene conclusiones

generales partiendo de premisas particulares (Rivera, 2010).

Para recoger informacién se hara uso de la técnica de la encuesta, la que
hara posible recoger la informacién en poco tiempo a un grupo de socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevo de la ciudad Chiclayo, en donde

se aplicara un cuestionario.

En el presente trabajo de investigacion, se hara uso de dos instrumentos, los
cuales evaluaran a cada variable bajo estudio, ademas, seran Utiles para responder

a los objetivos de este estudio.

Calidad de Servicio: Seguira el modelo SIRVQUAL con una escala tipo

LIKERT con un total de 21 preguntas, distribuidas en 5.

Satisfaccion de los Clientes: Planteada bajo una escala tipo LIKERT, con

un total de 9 preguntas, distribuidas en tres dimensiones

Estos dos instrumentos se detallan en la Operacionalizacion de variables,
basandose en los objetivos plateados en la investigacion y la variable bajo estudio

para obtener los resultados y conclusiones de este trabajo de investigacion.

Estos cuestionarios, se aplicaran paralelamente a los 350 socios de la
empresa Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. ubicada en el

distrito de Chiclayo.
Para ambos instrumentos se aplicara la validez y confiabilidad, es asi:

Confiabilidad. Se realizara a través de hallar el Alfa de Cronbach el cual es

un coeficiente que permite medir cuan fiable es una escala (Hernandez et al., 2014).
Validaciéon. Se realizara a través del juicio de expertos.

2.5. Procedimiento de anélisis de datos.
Para el analisis de los datos de hara uso de la hoja de calculo Excel, software

estadistico para ciencias sociales SPSS V25.
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Una vez obtenida la informacion codificada y tabulada en una matriz, se
procederd a las siguientes etapas para la obtencion de los resultados y los procesos
de Analisis descriptivo preliminar en tablas y graficos, asi como dar respuesta a las

hipdtesis planteadas.

Para llevar a cabo los procesos de la hipétesis general y especifica, se

utilizaré al Chi-Cuadrado.

2.6. Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacién se hizo uso de distintas fuentes de
informacion, ya sea primarias o secundarias, consultandose, asimismo, variada
bibliografia que permitid agregarle valor afadido. Para poner en practica la
investigacion se contd con la respectiva autorizaciéon, garantizando, ademas, que
los resultados obtenidos se utilizaran con fines investigativos y se difundiran con el

permiso de la empresa.

2.7. Criterios de Rigor cientifico.

Segun Guba y Lincoln (1981, citado por Caceres y Garcia, 2010) el rigor
cientifico en las investigaciones cuantitativas se basa en el valor de la verdad, el
cual se determina a través de la validez interna, o la igualdad de forma entre la
realidad y los datos recogidos. También, la aplicabilidad, est4 determinada por la
validez externa, haciendo referencia al nivel en que los descubrimientos de la
investigacion cientifica pueden aplicarse a otros contextos o sujetos. Consistencia;
determinada por la fiabilidad interna, es decir es el grado en el que el instrumento
brinda la misma medida en similares circunstancias y, por ultimo, la Neutralidad; la
cual hace referencia a la fiabilidad externa, correspondiente al grado en el que la

investigacion se encuentra libre de la influencia de la perspectiva del investigador.
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[II.LRESULTADOS

3.1. Tablasy Figuras

A.- Datos de Control
Tabla 5

Distribucién de sexo vs. rango de edades

Sexo
Régggeie Masculino Femenino Total
n % n % n %

De 18 a 28 22 38.6 34 36.6 56 37.3
De 29 a 39 20 35.1 36 38.7 56 37.3
De 40 a 50 7 12.3 23 24.7 30 20.0
De 51 a 61 5 8.8 0% 0% 5 3.3
De 62 a mas 3 5.3 0% 0% 3 2.0

Total 57 38.0 93 62.0 150

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente

Distribucién de sexo

4

4

Figura 3. Del total de los socios encuestados el 62% es de sexo femenino y

el 38% de sexo masculino, lo que significa que hay un mayor porcentaje de

mujeres laborando.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente
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Distribucion de rango de edades

37.3 37.3

40.0

35.0

30.0

25.0 20.0

20.0

15.0

10.0 33 20

0.0
De 18 a 28 De29a39 De40a 50 De5laé6l De 62 a mas

Figura 4. Del total de los socios encuestados el 37,3% asila entre los 18 y 28
afios de edad y el 2% asilan entre los 62 afios a mas, lo que significa que hay

un mayor porcentaje de 18 a 28 laborando.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente

Distribucion de sexo vs. rango de edades

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0
5.0 ' '

0.0
De 18328 De 29a39 De 40 a 50 De51a61 De62amas
M Masculino 38.6 35.1 12.3 8.8 53
W Femenino 36.6 38.7 24.7

Figura 5. Del total de los socios encuestados el 38,6% asilan entre los 18 a
28 afios de edad y son de sexo masculino, mientras que el 5,3% son de 62 a

mas afios y se sexo masculino

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente
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B.- Andlisis Estadistico
CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 6

Distribucion total de la evaluacion de la Calidad de Servicio por dimensiones

Casi

Nada nada Regularmente Mucho Demasiado
Dimensiones
de la Calidad
de Servicio
n % n % n % n % n %
Tangibilidad 2 1.3 9 5.8 57 38.0 67 44.5 16 10.3
Fiabilidad 3 2.2 8 5.2 49 32.3 70 46.3 21 14.0
Capacidad 2 1.5 8 5.1 57 37.9 66 44.1 17 115
Seguridad 3 2.2 6 4.0 44 29.0 77 51.0 21 13.8
Empatia 2 1.3 6 3.7 46 30.7 72 48.0 25 16.3
Total 3 1.7 7 4.7 50 33.6 70 46.8 20 13.2

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Distribucion total de la evaluacion de la Calidad de Servicio por

dimensiones

60.0

50.0

40.0 - -
30.0 & =
20.0
10.0 _ | _
0.0 - - - - -
Tangibilid Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Total
ad
M Nada 13 2.2 1.5 2.2 13 1.7
Casi nada 5.8 5.2 5.1 4.0 3.7 4.7
Regularmente 38.0 323 37.9 29.0 30.7 33.6
Mucho 44.5 46.3 44.1 51.0 48.0 46.8
m Demasiado 10.3 14.0 11.5 13.8 16.3 13.2

Figura 6. Del total de personas encuestadas, el 60% han sefialado que la
calidad de servicio se encuentra entre bueno y muy bueno (mucho y
demasiado), seguido por los que indican que es regularmente con el 33.6%.
A nivel de sus dimensiones de estas variables, las 5 que las conforman
superan el 50%, destacando la dimensién “seguridad” con un 64.8% de los
entrevistados indicaron que es bueno y muy bueno (mucho y demasiado),
seguido de la empatia con el 64.3%. Con menor portaje, podemos observar
gue en la dimensién empatia ha alcanzado solo el 5% de entrevistados que
solo sefialaron que es casi hada y nada, seguido de la dimension seguridad
con el 6.2%.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Tabla 7

Distribucion total del nivel de la Calidad de Servicio por dimensiones.

Bajo Medio Alto
Dimensiones de_z 'Ia Total
Calidad de Servicio n % n % n %
Tangibilidad 39 26.0 89 59.3 22 14.7 150
Fiabilidad Y 4 28.0 74 493 34 22.7 150
Eficacia
Capacidad  de  ,q 32.0 77 51.3 25 16.7 150
respuesta
Seguridad 38 25.3 82 54.7 30 20.0 150
Empatia 41 27.3 75 50.0 34 22.7 150
Total Calidad de ,, ,q 3 73 487 33 220 150

Servicio

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Distribucion total del nivel de la Calidad de Servicio por
dimensiones

60.0
50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Total

H Bajo 26.0 28.0 32.0 25.3 27.3 293
Medio 59.3 49.3 513 54.7 50.0 48.7
Alto 14.7 22.7 16.7 20.0 22.7 22.0

Figura 7. se muestra los niveles de la calidad de servicio que presentan los
entrevistados, donde en general, el 48.7% de estos estan en un nivel
medio, el 29.3% bajo y con el 22% alto. En relacion a cada una de las
dimensiones, el comportamiento es igual que el total, resaltando
Tangibilidad y seguridad con el 59.3% y 54.7% en el nivel medio
respectivamente. También precisar, que en el nivel alto de calidad de
servicio el mayor porcentaje lo podemos localizar en fiabilidad y empatia

con el 22.7% y también en seguridad con el 20%.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 8

Distribucion total de la evaluacion de la Satisfaccion del Cliente por dimensiones.

Nada Casi nada Regularmente Mucho Demasiado
Dimension Total
n % n % n % n % n %
Expectativa 2 1.3 9 5.8 57 38.0 67 445 16 10.3 150
Percepcién 3 2.2 8 5.2 49 32.3 70 46.3 21 14.0 150
Lealtad 2 15 8 51 57 37.9 66 44.1 17 11.5 150
Total 2 2.8 8 8.9 54 60.1 67 75.0 18 19.9 90

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Distribucion total de la evaluacion de la Satisfaccion del Cliente por
dimensiones

80.0
70.0
60.0 o
50.0
40.0 — P
<
30.0
20.0
10.0 [
- a— -
oo = - - -
Expectativa Percepcién Lealtad Total
B Nada 1.3 2.2 1.5 2.8
Casi nada 5.8 5.2 5.1 8.9
Regularmente 38.0 32.3 37.9 60.1
Mucho 445 46.3 441 75.0
B Demasiado 10.3 14.0 115 19.9

Figura 8. En lo que corresponde a la variable satisfaccion del cliente, la
calificacion total remarcada por los entrevistados, el 96.9% han sefialado
que es buena y muy buena (demasiado y mucho), seguido por los dicen
que es regularmente con el 60.10% y con tan solo el 11.7% los que indican
que es casi nada y nada. En sus dimensiones, posee el mismo
comportamiento que a nivel general, superando el 54%, resaltando
percepcion con el 60.3% seguido de 55.6% en lo que la evaluacion de
demasiado y mucho. Con menores porcentajes, se puede apreciar los que
indicaron que es casi nada y nada en suma llegan a un 7.3% en la

dimensién percepcion y empatia con el 7.2%.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Tabla 9

Distribucion total del nivel de Satisfaccion del Cliente por dimensiones.

_ _ Bajo Medio Alto
Dimensiones Total
n % n % n %
Expectativa 22 14.7 107 71.3 21 14.0 150
Percepcion 59 39.3 70 46.7 21 14.0 150
Lealtad 64 42.7 65 43.3 21 14.0 150
Total 50 33.3 70 46.7 30 20.0 150

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

W Bajo 14.7
Medio 71.3
Alto 14.0

solo a un 14%.

Expectativa

dimensiones

16 1 1

Lealtad
42.7

43.3
14.0

Percepcion
39.3
46.7
14.0

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

Total
333

46.7
20.0

Distribucion total del nivel de Satisfaccién del Cliente por

Figura 9. En lo que respecta al nivel de satisfaccion de los clientes
encontrado en los entrevistados, que el 46.7% se ubica con un nivel medio,
seguido por los que estan en bajo con el 33.3% y con el 20% lo que estan
en nivel alto. En cada una de sus dimensiones de la variable, expectativa
es la que posee mayor porcentaje en el nivel medio con el 71.3%, y en
percepcion con el 46.7%. En el nivel bajo, el mayor porcentaje se visualiza
en la dimensién lealtad con el 42.7% y en percepcion con el 39.3% y

sefalar, que en el nivel alto las tres dimensiones los entrevistados llegan
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NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO ENTRE SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 10

Nivel de Calidad de Servicio vs. Satisfaccion del Cliente.

Satisfaccién del Cliente (SC)

Sgriiligﬁ)d(((j:%) Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Bajo 34 22.7 10 6.7 0 0.0 44 29.3
Medio 16 10.7 47 31.3 10 6.7 73 48.7
Alto 0 0.0 13 8.7 20 13.3 33 22.0
Total 50 33.3 70 46.7 30 20.0 150

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente

Nivel de Calidad de Servicio vs. Satisfacciéon del Cliente

50.0

45.0

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0 |

10.0 a
5.0

Bajo CS Medio CS Alto CS Total
Satisfaccidn
del Cliente
M Bajo SC 22.7 10.7 33.3
Medio SC 6.7 31.3 8.7 46.7
Alto SC 6.7 13.3 20.0
Total Calidad de Servicio 29.3 48.7 22.0

Figura 10. se aprecia que el 31.3% de los encuestados se encuentran con
un nivel medio en calidad de servicio y satisfaccion de cliente, seguido por
lo que estan en nivel bajo de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
con el 22.7% y con el 13.3% en un nivel alto entre estas dos variables. En
menor porcentaje se encuentran los entrevistados que estan en un nivel
bajo de calidad de servicio y medio en satisfaccion del clemente con el
6.7%, al igual que en un nivel medio y alto. (6.7%).

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente
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B.- Correlacion — Contrastacién de Hipétesis

Hi: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del socio

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidén del socio

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 11

Prueba Chi - cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado Valor gl Sig. asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 87,482 4 ,000
N de casos validos 150
X2 Calcular = 87,482 > X2 Tapbular (4 gl, 0.05) = 9.49

Ademas: p = 0,000 < p=0.05, en tal sentido son significativas.

De 0.00 a 0. Por lo tanto, como el valor del estadistico de la prueba Chi-
Cuadrado (87,482) es muy superior al valor critico 9.49, concluimos que debemos
aceptar la hipotesis Hi, en tal sentido, indicamos que, entre NIVEL DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE si existe relacion (una depende

de la otra).

Ante este resultado, se determina el nivel de asociacion entre estas dos
variables aplicando el coeficiente de correlacion Gamma, el cual nos proporcionara

la intensidad de la relacién y la orientacion, donde:

- 19 es muy baja correlacion
- De 0.20a0.39 es baja
- De 0.40 a 0.59 es moderada
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- De 0.60 a0.79 es buena

- De 0.80 ales muybuena

Tabla 12
Medidas simétricas.

Error
Medidas simétricas Valor tip. T aprox.
asint.

Sig.
aproximada

Ordinal
por Gamma ,887 ,031 12,438 ,000
ordinal
N de
casos 150
validos

Se encontrd un nivel de asociacion estadisticamente significativa y directo,
dado que p = 0,00 es menor a p = 0.05, entre el nivel de NIVEL DE CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE, donde el valor del coeficiente de

Gamma es 0.887 siendo una relacion muy buena.
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C. TABLAS COMPLEMENTARIAS

DIMENSION: TANGIBILIDAD

Tabla 13

Instalaciones atractivas

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 2 1%
Casi Nada 6 4%
Regularmente 70 47%
Mucho 60 40%
Demasiado 12 8%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Instalaciones atractivas

Demasiado - 8%

Casi Nada 4%

Nada 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Figura 11. Se aprecia que el 47% de los socios consideran que las
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y crédito “Nuevos Tiempos”, son

regularmente atractivas.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.
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Tabla 14

Empleados uniformados e identificados

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 2 1%
Casi Nada 8 5%
Regularmente 40 27%
Mucho 79 53%
Demasiado 21 14%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Empleados uniformados e identificados

60%
53%

50%

40%

30% 27%

0
20% 14%

10% 5%
1% I
0% [

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 12. Podemos observar que el 53% de los socios manifiestan que los
empleados se encuentran bien uniformados y debidamente identificados con la

Cooperativa.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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Tabla 15

Materiales visualmente atractivos

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 2 1%
Casi Nada 9 6%
Regularmente 56 37%
Mucho 67 45%
Demasiado 16 11%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Materiales visualmente atractivos

50%

45%

45%
40% 37%
35%
30%
25%
20%
15%

11%

10%
6%

5%
1%
0% —

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 13. Se aprecia que el 56% de los socios considera que los elementos

materiales usados por la Cooperativa, son visualmente muy atractivos.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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Tabla 16

Equipos Modernos

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 2 1%
Casi Nada 12 8%
Regularmente 62 41%
Mucho 61 41%
Demasiado 13 9%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Equipos Modernos

1%

mNada ®CasiNada = Regularmente = Mucho ®Demasiado

Figura 14. Se puede ver que el 41% de los socios afirman que la Cooperativa

usa equipos regularmente modernos y muy modernos.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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Tabla 17
Tiempo de Espera en Cola

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 7 5%
Casi Nada 16 11%
Regularmente 62 41%
Mucho 56 37%
Demasiado 9 6%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Tiempo de Espera en Cola

ONada BCasiNada ORegularmente OMucho ®Demasiado

Figura 15. Se determing, que el 41% de los socios, manifestaron que en la

Cooperativa el tiempo de espera en cola, para realizar tramites financieros es

regular.

Fuente: Encuesta calidad de servicio




Tabla 18

Interés en solucionar cualquier problema

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 4 3%
Casi Nada 6 4%
Regularmente 45 30%
Mucho 72 48%
Demasiado 23 15%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Interés en solucionar cualquier problema
60%

50% 48%

40%

30%

30%

20%
15%

10%

w Ta

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 16. Un 48% de los socios considera que el ejecutivo de crédito si

muestra mucho interés en solucionar un problema dentro del proceso de

atenciéon de un crédito.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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Tabla 19

Atencion por primera vez

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1 1%
Casi Nada 3 2%
Regularmente 46 31%
Mucho 67 45%
Demasiado 33 22%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Atencion por primera vez

106 2%

45%

= Nada = CasiNada = Regularmente Mucho = Demasiado

Figura 17. El 45% de los socios, manifestaron que en la Cooperativa fueron
atendidos muy bien, a ello se evidencia que la reputacion se encuentra muy

aceptable.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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Tabla 20

Empleados capacitados

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1%
Casi Nada 4%
Regularmente 41 27%
Mucho 83 55%
Demasiado 19 13%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Empleados capacitados

60%
50%
40%
30% 27%
20%

10%
4%

1%
0% — -

Nada Casi Nada Regularmente

55%

13%

Mucho Demasiado

Figura 18. El 55% de los socios afirma que los empleados de la Cooperativa

si se encuentran capacitados para resolver sus preguntas.

Fuente: Encuesta calidad de servicio
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 21

Informaciéon al momento de obtener el crédito

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 2 1%
Casi Nada 9 6%
Regularmente 50 33%
Mucho 73 49%
Demasiado 16 11%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Informacion al momento de obtener el crédito

60%

50% 49%

40%

33%

30%

20%

11%

10% 6%

-
0%

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 19. Segun el 49% de los socios de la Cooperativa, aseguran que si fue
adecuadamente informado sobre la cartera crediticia.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.




Tabla 22

Empleados demasiado ocupados

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 4 3%
Casi Nada 15 10%
Regularmente 88 59%
Mucho 34 23%
Demasiado 9 6%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Empleados demasiado ocupados

ENada ®CasiNada = Regularmente = Mucho = Demasiado

Figura 20. En el grafico se demuestra que nuestros encuestados el 59% afirma
gue los empleados de la Cooperativa regularmente no estan tan ocupados para
atenderlos.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.
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Tabla 23

Tiempo en resolver dudas

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 4 3%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 59 39%
Mucho 70 47%
Demasiado 12 8%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Demasiado - 8%

Casi Nada 3%

Nada . 3%

0% 10% 20%

algunas dudas.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.

Tiempo en resolver dudas

40% 50%

Figura 21. Se aprecia que el 47% de los encuestados, respondieron que, Si
fueron atendidos muy bien y en el tiempo adecuado, cuando necesitaron resolver




Tabla 24

Disposicion en ayudar

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1 1%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 43 29%
Mucho 72 48%
Demasiado 29 19%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Disposicion en ayudar

1%

mNada ®CasiNada ®Regularmente Mucho Demasiado

Figura 22. El grafico muestra que de los socios encuestados el 48% afirma que

los empleados de la Cooperativa estan muy dispuestos a ayudar a sus clientes.
Fuente: Encuesta calidad de servicio.
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Tabla 25

Empleados capacitados para el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 0 0%
Casi Nada 4 3%
Regularmente 44 29%
Mucho 82 55%
Demasiado 20 13%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Empleados capacitados para el servicio

60%
55%

50%

40%

30% 29%

20%
13%
10%
3%
0% 0% I

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 23. Segun el 55% de los socios de la Cooperativa, manifiestan que los

empleados demuestran estar muy capacitados para ofrecer un pronto servicio.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.
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DIMENSION: SEGURIDAD

Tabla 26

Confianza y seguridad de los empleados

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1 1%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 40 27%
Mucho 81 54%
Demasiado 23 15%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta calidad de servicio

Confianzay seguridad de los empleados

60%
54%

50%
40%
30% 27%

20%
15%

10%
1% 3%
0

0% I

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 24. El 54% de los socios de la Cooperativa, manifiestan que la empresa

tiene mucha credibilidad, ya que el comportamiento de los empleados inspira

confianza y seguridad.

Fuente: Encuesta calidad de servicio.
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Tabla 27

Igualdad por todos sus clientes.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 3 2%
Casi Nada 6 4%
Regularmente 38 25%
Mucho 79 53%
Demasiado 24 16%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

Igualdad por todos sus clientes

2%

mNada ®CasiNada #®Regularmente Mucho = Demasiado

Figura 25. Se muestra que de los socios encuestados el 53% afirma que los
empleados de la Cooperativa muestran mucha igualdad con todos sus clientes.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Tabla 28

Telefonistas suficientemente agradables.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 3 2%
Casi Nada 9 6%
Regularmente 47 31%
Mucho 72 48%
Demasiado 19 13%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

Telefonistas suficientemente agradables
60%

50% 48%
40%
31%
30%
20%
13%

10% 6%

- 1R
0%

Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado

Figura 26. De acuerdo con los socios encuestados, ante la pregunta sobre si las
telefonistas de la Cooperativa, son agradables al contestar sus llamadas el 48%
del total afirma que son muy agradables.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Tabla 29

El ejecutivo evita usar jergas técnicas.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 6 4%
Casi Nada 4 3%
Regularmente 49 33%
Mucho 74 49%
Demasiado 17 11%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

El ejecutivo evita usar jergas técnicas

Demasiado - 11%

Casi Nada 3%

Nada . 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 27. Un 49% de los encuestados, afirma que el ejecutivo evita mucho el
uso de jergas técnicas.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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DIMENSION: EMPATIA

Tabla 30

Atencion individualizada.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 6 4%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 51 34%
Mucho 72 48%
Demasiado 16 11%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

Atencién individualizada

3%

mNada = CasiNada m®Regularmente Mucho Demasiado

Figura 28. El grafico muestra que de los socios encuestados el 48% respondio,

que, si ha recibido una atencion muy individualizada, sintiendo amabilidad y
familiaridad dentro de la Cooperativa.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

66




Tabla 31

Empleados demuestran amabilidad y buen trato.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 0 0%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 38 25%
Mucho 72 48%
Demasiado 35 23%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

Empleados demuestran amabilidad y buen trato
60%

50% 48%
40%

30% 25%
0 23%

20%

10%
3%
0%
0% .
Nada Casi Nada Regularmente Mucho Demasiado
Figura 29. Al consultarle a los socios de la cooperativa sobre si los empleados

demuestran amabilidad y buen trato, se obtuvo que el 48% afirma que hay mucha.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Tabla 32

El empleado se preocupa por sus intereses.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1 1%
Casi Nada 7 5%
Regularmente 45 30%
Mucho 69 46%
Demasiado 28 19%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

El empleado se preocupa por sus intereses

1%

mNada ®CasiNada ®Regularmente Mucho Demasiado

Figura 30. Se muestra que de los socios encuestados el 48% manifesté que los

empleados de la Cooperativa se preocupan mucho por los intereses de los
clientes.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio
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Tabla 33

Horarios convenientes para todos.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada 1%
Casi Nada 5 3%
Regularmente 50 33%
Mucho 75 50%
Demasiado 19 13%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

1%

Nada

Horarios convenientes paratodos

50%

33%

3%

Casi Nada Regularmente Mucho

horarios muy convenientes para los usuarios.

Fuente: Encuesta Calidad de Servicio

13%

Demasiado

Figura 31. El 50% de los encuestados, afirma que la Cooperativa si ofrece
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Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
DIMENSION: EXPECTATIVA

Tabla 34

Nivel de calidad de servicio.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 4 3%
Poco 6 4%
Aceptable 85 57%
Mucho 37 25%
Demasiado 18 12%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Nivel de calidad de servicio

®Muy Poco mPoco = Aceptable Mucho Demasiado

Figura 32. Se muestra que de los socios encuestados el 57% respondié que el
nivel de calidad de la Cooperativa es aceptable.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Tabla 35

Experiencia de la atencion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 8 5%
Poco 14 9%
Aceptable 94 63%
Mucho 26 17%
Demasiado 8 5%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Experiencia de la atencion

®Muy Poco ®mPoco mAceptable = Mucho Demasiado

Figura 33. En comparacion con otras cooperativas, en Nuevo Tiempos, la
atencion segun el 63% de los encuestados, es aceptable.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Tabla 36

Tiempo de espera en la cola de otras cooperativas.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 3 2%
Poco 27 18%
Aceptable 72 48%
Mucho 34 23%
Demasiado 14 9%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Tiempo de espera en la cola de otras cooperativas
60%

50% 48%
40%
30%
23%

20% 18%

9%

Muy Poco Poco Aceptable Mucho Demasiado

10%
2%

0%

Figura 34. El 48% de los encuestados, afirma el tiempo de espera en cola
en otras Cooperativas es aceptable.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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DIMENSION: PERCEPCION

Tabla 37

Confianza.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 3 2%
Poco 9 6%
Aceptable 78 52%
Mucho 42 28%
Demasiado 18 12%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Confianza
60%

52%
50%

40%
30% 28%

20%

12%
10% 6%

— Il
0%

Muy Poco Poco Aceptable Mucho Demasiado

Figura 35. La confianza que tienen los socios encuestados en
Cooperativa es un 52% aceptable.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Tabla 38

La cooperativa se preocupa por sus necesidades.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 4 3%
Poco 10 7%
Aceptable 67 45%
Mucho 56 37%
Demasiado 13 9%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

La cooperativa se preocupa por sus necesidades

®Muy Poco ®mPoco ®Aceptable = Mucho Demasiado

Figura 36. El 45% de los encuestados respondioé que la frecuencia con la
gue se preocupa la cooperativa por las necesidades de sus clientes es

aceptable.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente




Tabla 39

Promesas Cumplidas.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 4 3%
Poco 10 7%
Aceptable 66 44%
Mucho 57 38%
Demasiado 13 9%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Promesas Cumplidas

EMuy Poco ®mPoco mAceptable Mucho Demasiado

Figura 37. El 44% de los encuestados manifesté que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Nuevos Tiempos”, cumple de manera aceptable con las

promesas que ofrece mediante publicidad y otros medios.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente




DIMENSION: LEALTAD

Tabla 40

Preferencia del Cliente.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 7 5%
Poco 20 13%
Aceptable 81 54%
Mucho 31 21%
Demasiado 11 7%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Preferencia del Cliente
60%

54%

50%

40%

30%

21%
20%

13%

10% 7%

Muy Poco Poco Aceptable Mucho Demasiado

5%

0%

Figura 38. Se muestra que el 54% de los socios han respondido que, si
aceptarian regresar a la Cooperativa de ahorro y crédito “Nuevos Tiempos”,
asi otra cooperativa les ofrezca el mismo servicio, lo cual evidencia que la

preferencia de los socios es buena.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente
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Tabla 41

Posibilidad de Recomendacion.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 6 4%
Poco 4 3%
Aceptable 53 35%
Mucho 65 43%
Demasiado 22 15%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Posibilidad de Recomendacion
50%
45% 43%
40%

35%

35%
30%
25%

20%

15%

15%

10%

5% 4% 3%

0% I

Muy Poco Poco Aceptable Mucho Demasiado

Figura 39. El 43% de los socios encuestados, afirman que la frecuencia con
la que recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nuevos Tiempos”

a otras personas es mucha.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente




Tabla 42

Satisfaccion con el Servicio.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy Poco 3 2%
Poco 6 4%
Aceptable 71 47%
Mucho 40 27%
Demasiado 30 20%
Total 150 100%

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion con el Servicio

2%

EMuy Poco ®mPoco mAceptable Mucho Demasiado

Figura 40. El 47% de los socios encuestados que estan satisfechos de
forma aceptable, término medio, con los servicios que le brinda la

cooperativa.

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente




3.2. Discusion de resultados
Primer Objetivo: Realizar un diagnéstico sobre la calidad de servicio
para la medicion de la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

En el marketing de servicios, los conceptos de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente se relacionan intimamente y, ademas, son de suma
importancia para los mercadélogos. Mientras, por un lado, la percepcion de la
calidad del servicio es un componente mas que incide en la satisfaccion del cliente
y su enfoque esta en sus diferentes dimensiones, la satisfaccion, por otro lado, es
un concepto mas amplio en el cual intervienen no solo las recompensas, sino
también los factores personales o las situaciones que van mas alla de lo que puede

controlar quien presta un servicio. Melara (2017)

Esta investigacion tuvo como propdésito determina la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda. — 2020. La discusion comienza con el analisis del cuestionario
aplicado a los los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevo de
la ciudad Chiclayo, la muestra fue de 150 socios, basandose en los resultados y el
procesamiento de la informacion mediante el Software de Microsoft Excel y SPS,

se ha detectado, lo siguiente:

A través del cuestionario, se diagnosticoO la Calidad de Servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. mediante las siguientes

dimensiones:
Dimension Tangibilidad:

Caicai (2017), sefiala que en el Modelo SERVEQUAL, que es el mas
representativo, la Tangibilidad esté constituida por la apariencia de las instalaciones

fisicas, equipo, personal y materiales para comunicaciones.

Para medir esta dimension requiere llevd a cabo la evaluacion de los

siguientes indicadores:

a) Equipamiento tecnoldgico: para evaluar este punto se tomé en cuenta que

tan atractiva encuentran los socios las instalaciones de la Cooperativa, los
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resultados arrojaron que un 47% encuentra a las instalaciones, regularmente

equipadas, seguido de un 40% la encuentran muy bien equipada.

b) Localizacion: otro aspecto muy importante dentro de la dimension de
Tangibilidad que se debe evaluar, para ello se les consulté a los socios de la
Cooperativa sobre si los empleados de estan identificados con la empresa, a lo que
se obtuvo los siguientes resultados; el 57% manifesté que efectivamente si existe

una muy buena identificacion de los empleados con la Cooperativa.

c) Ambiente fisico interno: para analizar este punto se tuvo como referencia a
si los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y otros) son visualmente
atractivos, a lo que el 56% de los socios considera que los elementos materiales

usados por la Cooperativa, son visualmente muy atractivos.

d) Apariencia del personal: al medir este item, se consult6 a los socios acerca
de si los equipos usados por la Cooperativa son modernos, los resultados arrojaron
gue el 41% respondié que estan regularmente y el otro 41% encuentran a los

equipos muy modernos.
Comentario:

Como se puede ver, al evaluar la dimension de Tangibilidad del servicio al
cliente que brinda la Cooperativa, se ha detectado que los socios en un 38% y
44.5% la encuentran entre regular y muy bien equipada, respectivamente,
denotando que la Cooperativa cuenta con buena localizacién, ambiente atractivos

materiales visuales y con equipos modernos.
Dimensidn Fiabilidad y Eficacia:

Caicai (2017), sefiala que en el Modelo SERVEQUAL, que es, la capacidad

para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.
Se llevo a cabo la evaluacion de los siguientes indicadores:

a) Tiempo de espera en cola: Los resultados mostraron que el 41% de los
socios estan de acuerdo que el tiempo de espera en cola para realizar un tramite

financiero es regular. Un 37% ha manifestado que el tiempo es mucho.
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b) Tiempo de Operacién: Aqui se les consulto si al momento de existir un
problema en el proceso de adquirir un préstamo, el ejecutivo mostré realmente un
interés en solucionarlo, a lo que el 48% de los socios encuestados afirmaron que
efectivamente el ejecutivo de crédito si mostré6 mucho interés en solucionar un

problema dentro del proceso de atencién de un crédito.

c) Reputacién: Se obtuvo que la Cooperativa cuenta con una buena
reputacion, ya que el 45% de los socios, manifestaron que fueron atendidos muy

bien.

d) Tramites Operativos: Los resultados demuestran el nivel de calidad servicios
financieros que brinda la Cooperativa, por medio de sus colaboradores es muy
bueno ya que los socios al ser consultados sobre si encuentran capacitados a los
empleados para resolver sus dudas inmediatamente un 55% de afirmaron que si

estdn muy capacitados para resolver sus preguntas.
Comentario:

Al analizar el nivel de Fiabilidad y eficacia, del servicio al cliente que brinda la
Cooperativa, se determind que el 46.3% de los socios encuestados respondid que
poseen un nivel de fiabilidad muy bueno, se detect6é que efectivamente la empresa
tiene muy buena reputaciéon. En lo que si es necesario enfatizar es en mejorar los
tiempos de espera en cola para poder disminuirlo ya que se tuvo que un 37%
manifestd que es demasiado lo que han tenido que esperar para realizar sus

operaciones.
Dimension Capacidad de Respuesta:

Caicai (2017), sefiala que en el Modelo SERVEQUAL, La Capacidad de
Respuesta es, la buena disposicion para ayudar a los clientes a proporcionarles un

servicio expedito.
Aqui se analizaron los siguientes indicadores:

a) Solucion de errores: Segun el 49% de los socios de la Cooperativa,
aseguran que, si fue adecuadamente informado sobre la cartera crediticia, la
solucién de errores fue de manera rapida, llevo una buena explicacion sobre qué

tipos de créditos son los que brinda la empresa.
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b) Concentracién del promotor: Los resultados muestran que el 59% de los
socios que fueron encuestados, afirman que el nivel de concentracion de los

ejecutivos ante la atencidon de sus solicitudes es regular.

c) Solucion de inquietudes: Un 47% de los socios, respondieron que, si fueron
atendidos muy bien y en el tiempo adecuado, cuando necesitaron resolver algunas

dudas.

d) Cordialidad: Se obtuvo que el nivel de cordialidad esta en un 48% ya que
los socios afirmaron que los empleados de la Cooperativa estdn muy dispuestos a

ayudarlos.

e) Conocimiento del personal: En este punto los resultados arrojaron que el
55% de los socios de la Cooperativa, afirmaron que los empleados si demuestran

estar muy capacitados para ofrecer un pronto servicio.
Comentario:

Esta claro que, la capacidad de respuesta que tiene la Cooperativa se
encuentra en un 44.1%, de acuerdo a los resultados que arrojo el cuestionario, ya
gue los socios, manifestaron que si encuentran un personal calificado, cordial y listo

para resolver sus inquietudes en la brevedad posible.
Dimension Seguridad:

Caicai (2017), sefala que en el Modelo SERVEQUAL, la Seguridad es, el
conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para transmitir

seguridad y confianza.
Se tuvieron en cuenta los siguientes indicadores:

a) Credibilidad: el cuestionario reveld que; un 54% de los socios de la
Cooperativa, sefialaron que la Cooperativa tiene mucha credibilidad, porque el

comportamiento de los empleados inspira confianza y seguridad.

b) Sistemas de Seguridad: Para evaluar este item se les consulto a los socios
si los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes. Los resultados
fueron que el 53% afirmo6 que los empleados de la Cooperativa muestran mucha

igualdad con todos sus clientes, en general.
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c) Seguridad de las operaciones: En este aspecto se evidencié que ante la
pregunta sobre si las telefonistas de la Cooperativa, son agradables al contestar
sus llamadas el 48% del total de socios encuestados afirmé que si son muy

agradables.

d) Confianza en el personal: Cabe precisar que los resultados han arrojado
que casi la mitad de los socios que fueron encuestados, sefialaron que los
ejecutivos inspiran confianza, tiene un traro de mucho respeto, tal es el caso que el
49% de los encuestados, afirma que el ejecutivo evita mucho el uso de jergas

técnicas.
Comentario:

Es importante sefialar que esta dimension con respecto a las demas
evaluadas es la que ha destacado mucho mas, obteniendo un 51% de comentarios
de muy bueno, muestra de ello se tuvo que los socios encuestados el 54%
manifestd tener credibilidad en la Cooperativa, los empleados le inspiran confianza,

y han sido tratados con igualdad y han recibido un rato muy respetuoso.
Dimension Empatia:

Caicai (2017), sefiala que en el Modelo SERVEQUAL, la Empatia es, el

cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.

Para llevar a cabo la evaluacién del nivel de empatia en la Cooperativa se

tomaron en cuenta los siguientes indicadores:

a) Amabilidad y familiaridad: Para poder examinar este aspecto se consulté a
los socios sobre si recibi6 una atencion individualizada en la Cooperativa, los
resultados mostraron que un 48% respondiod, si haber recibido una atencion muy

individualizada, sintiendo amabilidad y familiaridad dentro de la Cooperativa.

b) Gama de servicios: El 48% de los socios encuestados afirma que los
empleados han demostrado amabilidad y buen trato al momento de llevar a cabo

sus operaciones financieras.

c) Comisiones y gastos: Este item se abordd mediante la interrogante de ¢ El

empleado se preocupa por los intereses de sus clientes? La respuesta fue que el
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48% manifestd que los empleados de la Cooperativa si se preocupan mucho por los

intereses de los clientes.

d) Horario de atenciéon: Se determind que el 50% de los socios encuestados,
ha sefialado que la Cooperativa cuenta con horarios convenientes y adecuados para

todos sus socios.
Comentario:

La Cooperativa de Ahorro y crédito “Tiempos Nuevos”, en base a su dimension
empatia evaluada, obtuvo que el 48 % de sus socios la considera una empresa
gue, si se preocupa por brindar una atencion individualizada a sus socios,
brindandoles un ambiente de amabilidad, con empleados que cuidan mucho de los

intereses de sus socios y con un horario de atencidon que se adapta a ellos.

Segundo Objetivo: Caracterizar los factores que determinen la
satisfaccion del socio con respecto ala calidad del servicio en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

Para Caracterizar los factores de satisfaccion de los socios, se tuvo en cuenta

las siguientes dimensiones.
Dimension Expectativa:

Castillén & Cochachi (2014) indican que: “Las expectatvas son las esperanzas

que los clientes tienen por conseguir algo”.
Medir esta dimension implico evaluar los siguientes indicadores:

a) Experiencia de Servicio: En este item, el cuestionario abordo los siguientes
aspectos; se les consult6 a los socios acerca de como considera al nivel de calidad
de servicio que ofrece la Cooperativa Tiempos Nuevos, los resultados fueron que
el 57% manifesto que el nivel de calidad era aceptable, es decir en un término medio

de satisfaccion.

b) Experiencia de tiempo de espera en otras entidades: Aqui se tuvieron dos
interrogantes una fue sobre como comparaban los socios la atencion de la
Cooperativa Nuevos Tiempos con respecto a otras, se mostré que un 63% afirmo

gue la atencion que recibieron en otras entidades fue aceptable, término medio.
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El otro interrogante que se tuvo fue sobre el tiempo de espera en cola en otras

entidades, a ello un 48% de los socios dijeron que también era aceptable.
Comentario:

Aqui se pone de manifiesto que el 44.5% de los socios encuestados ha
manifestado tener mucha expectativa con respecto a la experiencia en el servicio y
en el tiempo de espera que ha tenido dentro de la Cooperativa, este punto debe
servir como un factor importante al momento de plantear estrategias para mejorar
los tiempos de espera ya que se tiene socios gue no opinan sobre una atencién

excelente en cuanto a tiempos de otras Cooperativas.
Dimension Percepcién:

Castilléon & Cochachi (2014) indican que: “La percecpcion es el resultado que

el cliente percibe cuando obtiene el producto o servicio que adquiri6”
Se analizaron los siguientes indicadores:

a) Confianza: Se cuestion6 sobre el nivel de confianza que los socios le tienen

ala Cooperativa, a lo que un 52% respondio que su nivel de confianza es aceptable.

b) Necesidades Satisfechas: El 45% de los socios afirma que la Cooperativa
ha satisfecho sus necesidades de manera aceptable, o que quiere decir esta en

término medio.

c) Promesas cumplidas: Para abordar este item se cuestion6 sobre con qué
frecuencia la Cooperativa cumple con lo que promete pode medio de la publicidad
u otro medio. Los resultados arrojaron que el 44% de los socios, afirmaron que lo
hace de una manera aceptable, teniendo un 38% que si estd muy contento y que

si se han cumplido las promesas.
Comentario:

La percepcién que tienen los socios de la Cooperativa “Tiempos Nuevos” de
acuerdo a lo evaluado anteriormente esta en un 46.3% de muy buena, los socios
indican que tienen una confianza, han satisfecho sus necesidades en un nivel
aceptable. Cabe recalcar que, se debe tener especial cuidado con este factor y

tratar de mejorar los indices para lograr calificaciones de mucho y demasiado en lo
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gue respecta a la percepcion del grado de satisfaccion que han obtenido los socios

luego de haber adquirido un servicio en la Cooperativa.
Dimension Lealtad:

Cohn (2019) afirma que: “La lealtad se relaciona con un vinculo emocional
fuerte entre cliente y marca,; este vinculo puede ser tan pasional que conduce al

cliente hacia el fanatismo por la marca.
Para el estudio de esta dimension se analizaron los siguientes indicadores:

a) Preferencia del Cliente: para poder evaluar este indicador se cuestion6 a
los socios sobre si otra cooperativa le ofrece los mismos servicios regresaria a esta
cooperativa. Se obtuvo como respuesta que el 54% de los socios afirmaron que, Si
aceptarian regresar a la Cooperativa de ahorro y crédito “Nuevos Tiempos”, asi otra
cooperativa les ofrezca el mismo servicio, lo cual evidencia que la preferencia de

los socios es buena.

b) Posibilidad de recomendacion: Fue necesario realizar las siguientes
preguntas: La Primera fue acerca de con qué frecuencia los socios recomiendan a
la Cooperativa Tiempos Nuevos a otras personas, los resultados mostraron que el
43% de los socios, sefialan que recomiendan con mucha frecuencia a la
Cooperativa a otras personas. La segunda interrogante fue sobre si los socios se
encontraban satisfechos con el servicio que brinda la Cooperativa, aqui los
resultados mostraron que un 47% estan satisfechos de forma aceptable, es decir
de manera regular con el servicio y el 27% estan muy satisfechos.

Comentario:

Se evidencia que un 44.1% de los socios, son leales a la Cooperativa de
Ahorro y crédito “Tiempos Nuevos”, ya que se obtuvo un 54% de preferencia frente
a otras entidades que brindan el mismo servicio y el 47% si suele recomendarla con
otras personas. Es necesario tomar en cuenta un poco mas este factor, para
mejorar la lealtad, ya que un cliente leal, muy posiblemente, esta satisfecho con el

servicio que ha recibido.
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Tercer Objetivo: Describir los principales factores que determina la
satisfaccion del socio con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020.

Basado en los resultados obtenidos se destacan indicadores que muestran
los principales factores que determinan la satisfaccién con respecto a la calidad de

servicio, son los siguientes:

En lo que concierne a la dimension de Percepcion, con su indicador
confianza, se resaltd que el 52% de los encuestados manifestd tener confianza en
la Cooperativa, de manera aceptable, lo cual debe lograrse en porcentajes de muy

confiable, ya que ello indicaria una satisfaccion elevada.

En segundo lugar, se coloca la dimension Expectativa con su indicador
Experiencia de tiempo en espera en otras entidades, lo cual remarcé que los socios
la han calificado como aceptable, al igual que en la Cooperativa “Tiempos Nuevos”,
a lo que se exhorta a crear estrategias de mejora de esos tiempos con respecto a

la competencia.

Finalmente, en la dimension Lealtad, tenemos al indicador principal La
Posibilidad de recomendacion que destaco frente a los otros indicadores, ya que se
obtuvo que el 43% de los socios de la Cooperativa, la recomienda con mucha

frecuencia a otras personas.

Cuarto Objetivo: Disefar las estrategias de calidad de servicio para el
mejoramiento de la satisfaccién del socio en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

Para Hotmart (2019), el servicio al cliente es un sector importante en cualquier

negocio, porque se relaciona de manera directa con su principal activo, el publico.

Visual Mexico (2020), en su publicacion web define a las estrategias de
Calidad de Servicio como: Un método efectivo que ayuda a las empresas a cumplir
con las demandas del mercado, asi como también a hacer efectivas sus actividades
con el objetivo de adquirir una certificacion internacional que las avala como una

opcion confiable y por supuesto, de calidad.
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En el presente trabajo, en base al analisis realizado mediante el cuestionario,
y la revision de informacion las estrategias disefiadas para la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020, seran las siguientes:

1. Planificar capacitaciones constantes y entrenamientos a los ejecutivos de
ventas y los demas colaboradores de la Cooperativa, en conocer muy bien la
cartera de productos que ofrece actualmente y en temas sobre las nuevas
tendencias del mercado financiero para poder lograr mejorar la calidad y por lo tanto

conseguir una mayor satisfaccion de los socios.

2. Evaluar y tratar de copiar lo mejor que hace la competencia para ser mas

conocida en el mercado financiero chiclayano.

3. Desarrollar vinculos sociales con los socios, mediante recompensas,

concursos.

4. Evaluar los principales procesos que han generado tiempo de espera en un
crédito y encontrar solucuones rapidas y con exactitud, con la finalidad de acortar

tiempos en cola.

5. Entrenar a los colaboradores en el uso de técnicas de psicologia para
transmitir calma y serenidad al cliente y asi poder ayudar a solucionar un problema

gue se de en algun proceso de operaciones.

6. Mejorar el sitio web de la Cooperativa y acceder a nuevas app. tales como
Instagran o facebook, ya que estas plataformas funcionan como un canal exclusivo
de servicio al cliente, genera mas flexibilidad y comodidad al publico, mas aun

cuando se de algun retraso en el servicio y genere insatisfaccion en el socio.

7. Llevar a cabo una publicidad ya sea via bolantes informativos, banners
llamaticos, que generen confianza, debe contener u mensaje real sincero, de que

la Cooperativa si va cumplir con las expectativas del servicio que esta ofertando.

8. Realizar concurso entre los colaboradores, premiando al que logr6 mas
ventas con un bono especial, para lograr mantener motivados a los trabajadores y

por ende brindaran un servicio de calidad.
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3.3. Aporte cientifico

Disefio de estrategias de Calidad de Servicios para el mejoramiento de la
Satisfaccién del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda. - 2020.

|. Presentacion de la Empresa

La Cooperativa de Ahorro y Créditos Tiempos Nuevos Ltda inicios su actividad
el primero de enero de 2014, ubicada en la calle Manco Capac Nro 725 de la
Urbanizacion San Juan de la ciudad de Chiclayo, provincia de Chiclayo y
departamento de Lambayeque. En este corto tiempo ha tenido innumerables
inconvenientes para sus actividades de captacion de socios y ahorros y colocaciéon
de créditos. En esta aventura comercial esta tratando de posicionar su marca esta

region.
Il.Fundamentacién de la Propuesta

Actualmente el entorno financiero y especificamente el de las micro finanzas,
poseen un grado de competencia mucho mas intenso y agresivo, ya que
constituyen el sector que dinamiza la economia, en cualquier parte del mundo.
Debido a ello cada institucion financiera debe elegir las estrategias adecuadas que
le permitan conducir a un mejor desempefo organizacional con altos niveles de

competitividad y calidad de servicios para poder satisfacer a sus clientes.

‘La Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos conceptos
intimamente relacionados e importantes para cualquier mercaddlogo que esté

pensando en realizar marketing de servicios”.

La tarea de los actuales mercaddlogos es; escuchar al cliente, mantener una
relacion cercana que te permita conocer sus inquietudes, quejas, sugerencias que

te permita mejorar y ofrecer servicios de calidad que les satisfagan.

La Cooperativa de Ahorro y Créditos Tiempos Nuevos Ltda. inicio su actividad el
primero de enero de 2014, en la ciudad de Chiclayo, provincia de Chiclayo y

departamento de Lambayeque, con la finalidad de atender las necesidades
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financieras de sus socios. En este corto tiempo ha tenido innumerables
inconvenientes para sus actividades de captacion de socios y ahorros y colocacion

de créditos, y esta tratando de posicionar su marca en esta region.

A todo lo mencionado anteriormente, La Cooperativa de Ahorro y Créditos
Tiempos Nuevos Ltda., se ve en la necesidad de implementar estrategias de
Calidad de Servicios para asi mejorar la Satisfaccion de sus socios, ya que a mayor
calidad del servicio y satisfaccion del cliente permitira fidelizar y lograr hacerse

conocida en el mercado.

Para la fundamentacion de esta propuesta se ha tomado como base teoérica a
Lovelock & Wirtz (2009), quienes sefialan que: Las estrategias para mejorar la
calidad y la productividad deben trabajarse en conjunto y no de manera aislada.
(pag. 417).

A continuacién se presentan las estrategias que seran utilizadas para la

propuesta:

Estrategia para incrementar la confiabilidad; Lovelock & Wirtz (2009) la
definen como: “La estrategia que busca la satisfaccion completa del cliente meta, y
se asegura de que reciba el servicio como estuvo planificado o, si se presenta

alguna falla, que obtenga una respuesta satisfactoria” (pag. 432).

Estrategia de comunicacion: Lovelock & Wirtz (2009). “En un entorno de
servicios, las herramientas de comunicacién de marketing son especialmente
importantes porque ayudan a crear imagenes poderosas y una sensacion de

credibilidad, confianza y certeza”. (pag. 155).

Estrategias para desarrollar vinculos de lealtad con los clientes. Lovelock
& Wirtz (2009). afirman que. “Tener un portafolio con el segmento correcto de
clientes, atraer a los clientes adecuados, jerarquizar el servicio y entregar altos

niveles de satisfaccién conforman una base sdlida para crear lealtad”. (pag. 373).

Estrategias para disminuir la desercion de los clientes. Lovelock & Wirtz
(2009) senalan que es necesario, “entender los motivos que propician la desercion
del cliente, llamado, también, abandono del cliente, y trabajar para eliminar o reducir

tales motivos”. (pag. 379)
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[ll.  Objetivo de la Propuesta

Mejorar la Satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

3.1. Analisis Fortalezas y Debilidades y de las Oportunidades y

Amenazas
Tabla 43
Fortalezas

1. ldentidad de

Cooperativa.

los Socios con la
2. Personal de experiencia basica
financiera.

3. Otorga préstamos con bajas tasas de
interés.

4. Buena Reputacibn de la
Cooperativa.

5. Buen nivel de comunicacion

6. Acceso a créditos inmediatos.

1. Identidad y Reputacion buena de la

Cooperativa por parte de los socios.

2. Créditos inmediatos con bajas tasas

de interés.

3. Personal con experiencia financiera

y buen nivel de comunicacion.

Tabla 44
Debilidades

2. Falta de motivacién e

personal.

horarios de trabajo.

oficina matriz.

crédito.

ahorros y crédito.

1. Empresa nueva con falta de experiencia.

incentivos al

3. Trabajadores en desacuerdo con los

4. No cuenta con otras agencias, s6lo una

5. Alta rotacion del personal en el area de | 3.

6. Bajas captaciones de los socios, de

1. Trabajadores desmotivados por
falta de incentivos y horarios de
trabajo inadecuados.

2. Bajas captaciones de ahorro y
créditos y alta rotacién del personal
de créditos.

Empresa nueva con poca
experiencia y una sola oficina

matriz.
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Tabla 45

Oportunidades

1. Aceptacion por parte de los socios.
2. Demanda insatisfecha de productos

financieros en los actuales mercados.

3. Alcance a los clientes mediante el

uso de redes sociales.

4. Cambios en los patrones de
consumo.
5. Desconfianza en los bancos.

6. Auge de las nuevas tecnologias de la

1. Auge de las nuevas tecnologias de la

informacion permiten llegar a los

clientes mediante las redes sociales.

2, Aceptacion por parte de los socios ya

gue existe desconfianza en los bancos.

3. Demanda insatisfecha de productos

financieros por los cambios en los

informacion. patrones de consumo.

Tabla 46

Amenazas

1. Competencia con mayor poder | 1. Alto grado de competitividad en el
econdmico que ofrecen mayores | sector financiero por la apertura de

montos y plazos.

2. Apertura de nuevas Cooperativas de
Ahorro y Credito.

3. Intensa publicidad de las diferentes
entidades financieras.

4. Reduccion de los socios debido a la
competencia.

5. Empresas financieras reconocidas
en el mercado.

6. Alto grado de competitividad en el

sector financiero.

nuevas Cooperativas de Ahorro y

crédito.

2. Empresas financieras reconocidas

en el mercado y con intensa publicidad.

3. Reduccion de los socios debido a la

competencia con mayor poder

econdémico que ofrecen mas montos y

plazos.
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3.2. Matriz FODA
Tabla 47
Matriz FODA

EXTERNO

INTERNO

OPORTUNIDADES

Ol1l. Auge de las nuevas

AMENAZAS
Al. Alto grado de competitividad

tecnologias de la informacién

en el sector financiero por la

permiten llegar a los clientes

apertura de nuevas

mediante las redes sociales.

02. Aceptacion por parte de los
sS0ocios ya que existe

Cooperativas _de  Ahorro vy
crédito.

A2. Empresas financieras

desconfianza en los bancos.

03. Demanda insatisfecha de
productos financieros por los
cambios en los patrones de
consumo.

reconocidas en el mercado y con
intensa publicidad.

A3. Reduccién de los socios
debido a la competencia con
mayor poder econdémico que
ofrecen mas montos y plazos,

FORTALEZAS

F1. |Identidad vy Reputacion

buena de la Cooperativa por
parte de los socios
F2. Créditos inmediatos con

bajas tasas de interés.

F3. Personal con experiencia
financiera 'y buen nivel de
comunicacion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

F301: Contratar los servicios de
una agencia de Marketing
Digital.

F203: Capacitar al personal de
ventas para poder ofrecer una
atractiva cartera de productos
con tasas bajas para cubrir
demanda insatisfecha.

F1A2: Realizar una campafa
publicitaria para hacer mas
conocida a la Cooperativa.

DEBILIDADES

D1. Trabajadores desmotivados
por falta de incentivos y horarios
de trabajo inadecuados.

D2. Bajas captaciones de ahorro
y créditos y alta rotacion del
personal de créditos.

D3. Empresa nueva con_poca
experiencia_y una sola oficina
matriz.

D102: Crear un programa de
bonificaciones y recompensas a
los empleados en base a las
ventas mensuales con el fin de
motivarlos y lograr mantener los
clientes que prefieren la
Cooperativa.

D2A3: Contratar personal que
salga a captar ahorros y crédito.

D3A1: Llevar a cabo un estudio
de mercado para poder
determinar los cambios en el
consumo.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Desarrollo de los objetivos especificos por variable.
Tabla 48

Dimension: Expectativa

Objetivo Meta Estrategias Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
1. Contratar anfitrionas 550.00
LIevgr_ a F:abo una - Disefiar la  vestimenta 100.00
mg:ﬂg?\%s\”a volantes representativa de las anfitrionas.
Lnncreﬁgg(r)l/tar elg Comprar banners 3. Mandar a disefiar un banner 70.00
F1A2: Realizar 0 P! publicitario. :
una campafia cartera de llamativos, con o )
publicitaria para cI_|entes mensajes que generen 4. Disefiar un médulo desarmable N N
hacer mas trimestralment  confianza. para uso externo. Administrador Diciembre 250.00
conocidaala Tener un moédulo de 5. Disefiar e imprimir volantes
Cooperativa. atencion externo donde informativos.
se brinde informacién de . - . 70.00
los servicio que esta 6. Registrar Ias_ visitas diarias en
ofertando la Cooperativa un folder especial
30.00
Incrementar en  Crear una paginatio web 1. Contratar un profesional de
un 75% el de la Cooperativa. Marketing Digital. 2,500.00
F301: Contratar actual 48% de 2. Lista de opciones que debe
los servicios de ~ réconocimient q tener la pagina web, asi como la 50.00
una agenciade © due tiene la Acceder a nuevas app. ¢ macign que se debe poner Administrador Diciembre
Marketing Cooperativa tales como Instagran o para el publico.
Digital. frente a la facebook, ya que estas ] _
competencia. plataformas  funcionan 3. Tener un buzon de sugerencias
como un canal exclusivo por el cual los clientes manifiesten 20.00

de servicio al cliente.

sus inquietudes facilmente.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 49

Dimension: Percepcion

Objetivo Meta Estrategias Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
D3Al: Llevar a 1. Elaborar un plan de
X . ) - 500.00
cabo un estudio de _ _ trabajo sobre la situacién
mercado para Realizar un estudio de (g| sector financiero y el
poder determinar D I 4 mercado para conocer 1as  grado de consumo en
los cambios en el ese(ljr_ro ar do uevas tendencias del este,
consumo. estudios € mercado financiero. Administrador Diciembre 3,000.00
mercado 2. Contratar un experto
anuales. Observar ~ a la  en Investigacion de
competencia directa de 1a  mercados.
Cooperativa. . 70.00
3. Archivar toda la
documentacion.
g;rrtzcr)z Zgbrerolgjctt'ggs Sz 1.Elaborar un plan de 600.00
ofrece actua?lmente q trabajo con los temas
‘ que se abordaran en los
. i i cursos de capacitacion.
F203: Capacitar al Realizar un estudio s_ot_)re p
los actuales servicios
personal de ventas financieros que son mas
para poder ofre<_:er Llevar a cabo 2 demandados. 2. Contratar al personal Enero
una atractiva capacitaciones experto en temas de
cartera de ¢@p Entrenar a los atencion al cliente y Administrador Junio
trimestrales  al . . 1,500.00
productos contasas | . colaboradores en el uso ventas financieras. -
. - afo. P : . Diciembre
bajas para cubrir de técnicas de psicologia
demanda para transmitir calma y
insatisfecha. serenidad al cliente y asi 3. Realizar las
poder ayudar a solucionar capacitaciones en las
un problema que se de en instalaciones de la 80.00

algun proceso de
operaciones.

Cooperativa.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 50

Dimension: Lealtad

Objetivo Meta Estrategias Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
D102: Crear un | 1. Qalerrdanzar Iag bases 60.00
programa de Realizar concurso Previas al concurso, durante y
bonificaciones y | . entre los realizar un seguimiento.
ncrementar en .
recompensas a los un. 30%  las colaboradores, 2. Calcular el nimero de Enero 50.00
empleados en base colocaciones prerrjlanfjo al que plocaciones al mes en base a Junio
a las ventas logré mas ventas. la meta total. Area de Ventas
mensuales con el ~ Mensuales de la Brindar b d _ Diciembre
fin de motivarlosy ~ Cooperativa. rindar bonos de 3. Organizar una cartera de
reconocimiento de i i
: desempeifio.
clientes que 4. Premiacién certificada del
prefieren la empleado que haya logrado 20.00
Cooperativa. ganar el concurso. '
Captar posibles 1. Imprimir folletos informativos
clientes sobre tipos de créditos y 70.00
potenciales. ahorros y sus respectivas tasas '
. .. de interés que tiene Ila
Invitar a  recibir :
. . Cooperativa.
charlas informativas
sobre los servicios
D2A3: Contratar ~ Lograr al menos ue  brinda  la
personal que salga 15 clientes gooperativa 2. Capacitar a los trabajadores Area de Ventas Mensualment
a captar ahorrosy  nuevos ' gue saldran a captar clientes. e
crédito. mensuales. Brindar una tasa 250.00
especial de interés
especial si elnuevo 3. Tomar los datos de las
cliente viene con un personas que han visitado las
acompafiante y instalaciones, para informarse. 40.00
ambos desean '

algun servicio.

Fuente: Elaboracién propia
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V.

Presupuesto total de la propuesta

Tabla 51

Presupuesto total de la propuesta

F1A2: Realizar una campafa publicitaria para hacer mas conocida a la S/, 1,070.00
Cooperativa.
1 Contratar anfitrionas 550.00
2 Disefiar la vestimenta representativa de las anfitrionas. 100.00
3 Mandar a disefiar un banner publicitario. 70.00
4 Disefiar un modulo desarmable para uso externo. 250.00
5 Disefiar e imprimir volantes informativos. 70.00
6 Registrar las visitas diarias en un folder especial. 30.00
F301: Contratar los servicios de una agencia de Marketing Digital. S/. 2,570.00
7 Contratar un profesional de Marketing Digital. 2,500.00
8 Lista de opciones que debe tener la pagina web, asi como la £0.00
informacion que se debe poner para el pablico.
9 Tener un buzén de sugerencias por el cual los clientes 20.00
manifiesten sus inquietudes facilmente.
D3ALl: Llevar a cabo un estudio de mercado para poder determinar los
cambios en el consumo. S 3.570.00
10 Elaborar un plan de trabajo sobre la situacion del sector £00.00
11 financiero y el grado de consumo en este.

12  Contratar un experto en Investigacion de mercados. 3,000.00
13  Archivar toda la documentacion. 70.00
F203: Capacitar al personal de ventas para poder ofrecer una atractiva S/, 2.180.00

cartera de productos con tasas bajas para cubrir demanda insatisfecha.
14  Elaborar un plan de trabajo con los temas que se abordaran en 600.00
los cursos de capacitacion.
15 Contratar al personal experto en temas de atencion al cliente y 1,500.00
ventas financieras.
16 Realizar las capacitaciones en las instalaciones de la 80.00
Cooperativa.
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D102: Crear un programa de bonificaciones y recompensas a los

empleados en base a las ventas mensuales con el fin de motivarlos y S/. 200.00
lograr mantener los clientes que prefieren la Cooperativa.
17  Calendarizar las bases previas al concurso, durante y realizar un 60.00
seguimiento.
18 Calcular el nimero de colocaciones al mes en base a la meta £0.00
total.
19 Organizar una cartera de clientes potenciales. 70.00
20  Premiacion certificada del empleado que haya logrado ganar el 20.00
concurso.
D2A3: Contratar personal que salga a captar ahorros y crédito. S/, 360.00
23 Imprimir folletos informativos sobre tipos de créditos y ahorros y 20.00
sus respectivas tasas de interés que tiene la Cooperativa.
24  Capacitar a los trabajadores que saldran a captar clientes. 250.00
25 Tomar los datos de las personas que han visitado las
instalaciones, para informarse. 40.00
Presupuesto Total S/.9,950.00

Fuente: Elaboracién propia
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V.Diagrama de Gantt con las actividades de la propuesta
Tabla 52

Diagrama de Gantt

ACTIVIDADES

F1A2: Realizar una campafia publicitaria para hacer mas conocida a la Cooperativa.

1 Contratar anfitrionas

2 Disefiar la vestimenta representativa de las anfitrionas.
3 Mandar a disefiar un banner publicitario.

4 Disefiar un médulo desarmable para uso externo.

5 Disefiar e imprimir volantes informativos.

6 Registrar las visitas diarias en un folder especial.

F301: Contratar los servicios de una agencia de Marketing Digital.

7 Contratar un profesional de Marketing Digital.

8 Lista de opciones que debe tener la pagina web, asi como la informacion que se debe

poner para el publico.

9 Tener un buzén de sugerencias por el cual los clientes manifiesten sus inquietudes

facilmente.

D3A1: Llevar a cabo un estudio de mercado para poder determinar los cambios en el consumo.

11 Elaborar un plan de trabajo sobre la situacién del sector financiero y el grado de consumo

en este.
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12 Contratar un experto en Investigacion de mercados.

13 Archivar toda la documentacion.

F203: Capacitar al personal de ventas para poder ofrecer una atractiva cartera de productos con

tasas bajas para cubrir demanda insatisfecha.

14 Elaborar un plan de trabajo con los temas que se abordaran en los cursos de capacitacion. ! !

15 - , , .
Contratar al personal experto en temas de atencion al cliente y ventas financieras.

16 Realizar las capacitaciones en las instalaciones de la Cooperativa. .I .

D102: Crear un programa de bonificaciones y recompensas a los empleados en base a las ventas
mensuales con el fin de motivarlos y lograr mantener los clientes que prefieren la Cooperativa.

17 Calendarizar las bases previas al concurso, durante y realizar un seguimiento. m
18 Calcular el nimero de colocaciones al mes en base a la meta total.

19 Organizar una cartera de clientes potenciales.

20 Premiacion certificada del empleado que haya logrado ganar el concurso.

D2A3: Contratar personal que salga a captar ahorros y crédito.

23 Imprimir folletos informativos sobre tipos de créditos y ahorros y sus respectivas tasas de

interés que tiene la Cooperativa.

24 Capacitar a los trabajadores que saldran a captar clientes.

25 Tomar los datos de las personas que han visitado las instalaciones, para informarse.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

El presente investigacion, ha permitido a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda., poder determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccién del socio, por lo tanto, en base a la prueba Chi-Cuadrado que arrojo
(87,482) es muy superior al valor critico 9.49, se encontr6 un nivel de asociacion
estadisticamente significativa y directo, dado que p = 0,00 es menor a p = 0.05, entre
el nivel de nivel de Calidad de Servicio y Satisfaccidon del Cliente, donde el valor del
coeficiente de gamma es 0.887 concluimos que si existe una relacion muy buena (una

depende de la otra).

A través del diagndstico realizado sobre la calidad de servicio para la medicién de
la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos, quedo
evidenciado que, de los entrevistados menos de la mitad manifestaron que el nivel de
calidad de servicios es regular por lo tanto obtuvieron una satisfaccion regular, se ha
llegado a la conclusion que esto sucede debido a que la Cooperativa es aun pequeria,

con poca experiencia en el mercado financiero.

Para caracterizar los factores que determinan la Satisfaccion del socio con
respecto a la Calidad de Servicio en la Cooperativa, se evaluaron: las expectativas, la
percepcion y la lealtad de los socios, se encontré6 que, mas de la mitad de los
entrevistados manifestaron tener ciertas incomodidades con respecto a los tiempos de
espera en colas comparado a otras agencias ya que presenta las mismas deficiencias.
Otra caracteristica que se evidencio fue que el nivel de confianza que tienen en la
Cooperativa es bueno, existe un nivel aceptable de preferencia, los socios si

recomendarian a otras personas a la Cooperativa.

En lo que concierne a la descripcion de los principales factores que determinan la
Satisfaccion del socio con respecto a la Calidad de Servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos nuevos se determiné que: el factor mas importante de la
percepcion de los socios es la confianza, resaltd que los socios tienen mucha

expectativa por que la Cooperativa mejore los tiempos de espera en los procesos y un
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porcentaje medio si le es leal a la Cooperativa manifestando que si regresarian y la

recomendarian, ya que recibieron un trato individualizado y muy cordial.

Por ultimo, luego de haber llevado a cabo, esta investigacién se concluyé que para
disefiar las Estrategias de Calidad de Servicios que se crearan, teniendo la base
tedrica estudiada con los autores Lovelock & Wirtz (2009) y serian las siguientes:
Estrategia para incrementar la confiabilidad; Estrategia de comunicacién, Estrategias
para desarrollar vinculos de lealtad con los clientes y las Estrategias para disminuir la

desercion de los clientes.
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4.2.Recomendaciones

Se recomienda al gerente la puesta en marcha de las estrategias de mejora de los
Servicios de Calidad, a través de la contratacion de un experto en Marketing, debido a
gue la investigacion evidencia que, existe una muy buena relacion entre la Calidad de
los Servicios y la Satisfaccion de los socios y son dos conceptos intimamente

relacionados y muy importantes en el mercado de servicios.

Es recomendable, para la Cooperativa, realizar capacitaciones permanentes de
sus colaboradores, con respecto a temas de Servicios de calidad, mejoras del nivel de
atencion al publico, llevar a cabo analisis de la competencia con respecto a los

servicios similares.

Es necesario, llevar a cabo una rigurosa evaluacion de los procesos tanto de
créditos como de ahorros, para mejorar los tiempos de espera y el nivel de experiencia
que tengan los socios de la Cooperativa al momento de realizar sus transacciones,
para lograr elevar el puntaje de regular que colocaron los socios comparado con otras

Cooperativas.

Contratar de un experto el uso de las herramientas del Marketing Digital, para
mejorar el nivel de expectativa de los socios, disefiar estrategias de incremento de

confiabilidad, asi como la mejora de los procesos de las operaciones financieras.

Basandose en las estrategias seleccionadas, se recomienda la realizacion de un
estudio de mercado para poder determinar como esta el sector financiero y ver los
niveles de consumo que actualmente tienen los clientes, llevar a cabo una camparfa
publicitaria para atraer mas socios, generar vinculos de lealtad con los colaboradores
para tenerlos motivados y por ende brinden un Optimo servicio y contratar personal

para salir a captar nuevos socios.
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Anexo 01: Formato del cuestionario

Estimado socio a continuacion, le presentamos unas preguntas las cuales tienen como

finalidad recolectar informacion calidad de servicio y la satisfaccion de La Cooperativa De

Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos LTDA; manteniendo la confidencialidad adecuada en el

proceso:

Sexo:

a) Masculino  b) Femenino

Indicaciones:

Este cuestionario es anénimo. Por favor responda con sinceridad.

Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, segln tu

opinion.

Dénde: 1 indica “Nada, 2 indica “Casi Nada”, 3 indica “regularmente”, 4 indica “mucho

y 5 indica “demasiado”

CALIDAD DE SERVICIO

NO

items

Dimension Tangibilidad

¢, Son atractivas las instalaciones de la Cooperativa

01
Tiempos Nuevos?

02 | ¢Los empleados de la cooperativa estan debidamente
uniformados e identificados con la institucion?

03 | ¢Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y
otros) son visualmente atractivos?

04 | ¢LOS equipos usados por la cooperativa para usted son

modernos?

Dimension Fiabilidad y Eficacia

¢,Cuando el encargado de los préstamos dice que le

05 [lamara en 15 minutos, lo hace?
¢,Cuando a usted se le presenta un problema en el

06 | proceso de adquirir un crédito el ejecutivo muestra un
sincero interés en solucionarlo?

o7 | ¢ENn la cooperativa cuando lo atendieron por primera vez,
lo hicieron bien?

08 ¢ Los empleados de la Cooperativa demuestran estar

capacitados para responder sus preguntas?
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Dimension Capacidad de respuesta

¢ Para obtener el crédito, usted fue informado

09 adecuadamente a cerca de la cartera crediticia?

10 ¢, Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
atenderle?

11 ¢ Si necesita resolver algunas dudas se le atendio en un
tiempo adecuado?

12 | ¢los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a
sus clientes?

13 | ¢Los empleados demuestran estar capacitados para

ofrecer un pronto servicio?

Dimension Seguridad

¢ El comportamiento de los empleados le inspira confianza

14
y seguridad?

15 | ¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes?

16 | ¢Los telefonistas de la cooperativa son suficientemente
agradables al contestar sus llamadas?

17

¢ Evita el ejecutivo el uso de jergas técnicas?

Dimension Empatia

18 | ; Usted recibi6 atencién individualizada?
19 | ¢ Los empleados demuestran amabilidad y buen trato?
20 ¢ El empleado se preocupa por los intereses de sus
clientes?
21 | ; Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?
SATISFACCION
N° items

Dimension Expectativa

Para usted el nivel de calidad de servicio que ofrece la

2 Cooperativa Tiempos Nuevos es

o3 | En comparacion con otras cooperativas, en Nuevo
Tiempos, la atencion en otras es ...

o4 | Para usted, el tiempo de espera en la cola de otras

cooperativas es ...

Dimension Percepcion

25

La confianza que usted tiene en la Cooperativa Tiempos
Nuevos es ...
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26

¢, Con qué frecuencia esta cooperativa se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

27

¢ Con qué frecuencia la cooperativa cumple con las
promesas que ofrece mediante la publicidad y otros
medios?

Dimensién Lealtad

Si otra cooperativa le ofrece los mismos servicios

28 regresaria a esta cooperativa

29 ¢ Con qué frecuencia usted recomienda a la Cooperativa
Tiempos Nuevos a otras personas?

30 En general, ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio que

esta de la Cooperativa Tiempos Nuevos?
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Anexo 02: Validacion de cuestionario

NOMBRE DEL JUEZ

Garcia Yovera Abraham José

PROFESION

Licenciado en Administracion y Magister en Gestion del
Talento Humano

ESPECIALIDAD

Talento Humano

EXPERIENCIA 14 afos
PROFESIONAL (EN ANOS)
CARGO Docente

Titulo de Investigacién: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL SOCIO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS LTDA — 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES y APELLIDOS

Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y

Martinez Olivos, Maria Zulema.

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Entrevista Cuestionario

A [ ] [ x ]
GENERAL
Determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020
ESPECIFICOS

OBJETIVOS Realizar un diagndstico sobre la calidad de servicio para la

DE LA INVESTIGACION

medicién de la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

Caracterizar los factores que determinen la satisfaccion del socio
con respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

Describir los principales factores que determina la satisfaccion
del socio con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. —2020.

Disefar las estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento
de la satisfaccion del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. —2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S|
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO. S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumento consta de 30 preguntas y ha sido

INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta la revision de la
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literatura. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido serd sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Cal

idad de Servicio

1. Edad

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. Género
Masculino ( )
Femenino ( )

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

3. Grado de Instruccion
a) Secundaria
b) Superior no universitario
C) Superior Universitario
d) oOtros

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

4. éSon atractivas las instalaciones de la

Cooperativa Tiempos Nuevos?
a) Nada
b) CasiNada
C) Regularmente
d) Mucho
€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

5. éLos empleados de la cooperativa
estan debidamente uniformados e

identificados con la institucién?
a) Nada

b) CasiNada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

6. i Los elementos materiales (folletos,

estados de cuenta y otros) son
visualmente atractivos?

TA(X) TD( )
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) Nada

) Casi Nada
) Regularmente
)] Mucho

) Demasiado

SUGERENCIAS:

7. éLos equipos usados por la
cooperativa para usted son modernos?

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

8. ¢Cuando el encargado de los
préstamos dice que le llamara en 15
minutos, lo hace?

a) Nada

b) cCasiNada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Cuando a usted se le presenta un
problema en el proceso de adquirir un
crédito el ejecutivo muestra un sincero
interés en solucionarlo?

a) Nada

b) Casinada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

10. ¢En la cooperativa cuando lo
atendieron por primera vez, lo hicieron
bien?

a) Nada

b) Casinada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

11. iLos empleados de la Cooperativa
demuestran estar capacitados para
responder sus preguntas?

a) Nada

b) Casi nada

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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C) Regularmente
d) Mucho
€) Demasiado

12. {Para obtener el crédito, usted fue
informado adecuadamente a cerca de la
cartera crediticia?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

13. iLos empleados nunca estan
demasiado ocupados para atenderle?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

14. ¢Si necesita resolver algunas dudas
se le atendidé en un tiempo adecuado?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

15. iLos empleados siempre estan
dispuestos en ayudar a sus clientes?

a) Nada
b) Casi nada
C) Regularmente
d) Mucho
e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

16. iLos empleados demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto
servicio?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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17. éEl comportamiento de los
empleados le inspira confianza y
seguridad?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

18. i Los empleados demuestran
igualdad para todos sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

19. ¢ Los telefonistas de la cooperativa
son suficientemente agradables al
contestar sus llamadas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

20. ¢Evita el ejecutivo el uso de jergas
técnicas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

21. ¢Usted recibié atencidn
individualizada?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

22. iLos empleados demuestran
amabilidad y buen trato?

TA(X) TD( )
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a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

SUGERENCIAS:

23. iEl empleado se preocupa por los
intereses de sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

24.¢ Ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del Cliente

25. Para usted el nivel de calidad de
servicio que ofrece la Cooperativa
Tiempos Nuevos es......

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

26. En comparacién con otras
cooperativas, en Nuevo Tiempos, la
atencion en otras es

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

27. Para usted, el tiempo de espera en
la cola de otras cooperativas es ...

a) Muy Poco

TA(X) TD( )
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b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

SUGERENCIAS:

28. La confianza que usted tiene en la
Cooperativa Tiempos Nuevos es ...

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

29. ¢Con qué frecuencia esta
cooperativa se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

30. ¢Con qué frecuencia la cooperativa
cumple con las promesas que ofrece
mediante la publicidad y otros medios?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

31. Si otra cooperativa le ofrece los
mismos servicios regresaria a esta
cooperativa

a) Muy Poco
b) Poco
C) Aceptable
d) Mucho
e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

32. ¢Con qué frecuencia usted
recomienda a la Cooperativa Tiempos
Nuevos a otras personas?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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33. éCual es su nivel de satisfaccion
general con el servicio que esta de la
Cooperativa Tiempos Nuevos?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

INSTRUMENTO DE VALIDACI Y N

S

—

JUEZ - EXPERTO
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NOMBRE DEL JUEZ

Nunez Merino Mirko

PROFESION Licenciado en Administracion / Doctor
ESPECIALIDAD Gestion de Marketing

EXPERIENCIA 20 afos

PROFESIONAL (EN ANOS)

CARGO DTC

Titulo de Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL SOCIO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS LTDA — 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES y APELLIDOS

Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y

Martinez Olivos, Maria Zulema.

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Entrevista Cuestionario

S TRUMED [ ] [« ]
GENERAL
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. —2020
ESPECIFICOS

OBJETIVOS Realizar un diagndstico sobre la calidad de servicio para la

DE LA INVESTIGACION

medicion de la satisfaccién del socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

Caracterizar los factores que determinen la satisfaccién del socio
con respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

Describir los principales factores que determina la satisfaccion
del socio con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. —2020.

Disefiar las estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento
de la satisfaccidn del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S|
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumento consta de 30 preguntas y ha sido

INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
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confiabilidad y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de Servicio

1. Edad TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

2. Género TA(X) TD( )

Masculino ( )
Femenino ( ) SUGERENCIAS:

3. Grado de Instruccién TA(X) TD( )

a) Secundaria

. . s SUGERENCIAS:
b) Superior no universitario

C) Superior Universitario
d) otros

4. ¢Son atractivas las instalaciones de la | TA( X)) TD( )

Cooperativa Tiempos Nuevos?
a) Nada SUGERENCIAS:

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

5. ¢Los empleados de la cooperativa TA(X) TD( )

estdn debidamente uniformados e
identificados con la institucion? SUGERENCIAS:

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

6. i Los elementos materiales (folletos, TA(X) T™D( )
estados de cuenta y otros) son
visualmente atractivos?

a) Nada
b) Casi Nada
C) Regularmente

SUGERENCIAS:
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d) Mucho
e) Demasiado

7. éiLos equipos usados por la
cooperativa para usted son modernos?

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

8. éCudndo el encargado de los
préstamos dice que le llamara en 15
minutos, lo hace?

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

9. éCudndo a usted se le presenta un
problema en el proceso de adquirir un
crédito el ejecutivo muestra un sincero
interés en solucionarlo?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

10. ¢En la cooperativa cuando lo
atendieron por primera vez, lo hicieron
bien?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

11. é{Los empleados de la Cooperativa
demuestran estar capacitados para
responder sus preguntas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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12. ¢Para obtener el crédito, usted fue
informado adecuadamente a cerca de la
cartera crediticia?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

13. é{Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para atenderle?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

14. éSi necesita resolver algunas dudas
se le atendidé en un tiempo adecuado?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

15. iLos empleados siempre estan
dispuestos en ayudar a sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

16. é{Los empleados demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto
servicio?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

17. ¢éEl comportamiento de los
empleados le inspira confianza 'y
seguridad?

a) Nada

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

18. i Los empleados demuestran
igualdad para todos sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

19. i Los telefonistas de la cooperativa
son suficientemente agradables al
contestar sus llamadas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

20. ¢ Evita el ejecutivo el uso de jergas
técnicas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

21. ¢Usted recibi6 atencion
individualizada?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

22. ¢Los empleados demuestran
amabilidad y buen trato?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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23. iEl empleado se preocupa por los
intereses de sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

24.¢Ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccién del Cliente

25. Para usted el nivel de calidad de
servicio que ofrece la Cooperativa
Tiempos Nuevos es......

a) Muy Poco
b) Poco
C) Aceptable
d) Mucho
e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

26. En comparacién con otras
cooperativas, en Nuevo Tiempos, la
atencion en otras es

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

27. Para usted, el tiempo de espera en
la cola de otras cooperativas es ...

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

28. La confianza que usted tiene en la
Cooperativa Tiempos Nuevos es ...

a) Muy Poco
b) Poco

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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C) Aceptable
d) Mucho
€) Demasiado

29. ¢Con qué frecuencia esta
cooperativa se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

30. ¢Con qué frecuencia la cooperativa
cumple con las promesas que ofrece
mediante la publicidad y otros
medios?Muy Poco

a) Poco

b) Aceptable
C) Mucho

d) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

31. Si otra cooperativa le ofrece los
mismos servicios regresaria a esta
cooperativa

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

32. éCon qué frecuencia usted
recomienda a la Cooperativa Tiempos
Nuevos a otras personas?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

33. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion
general con el servicio que esta de la
Cooperativa Tiempos Nuevos?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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4. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N°TD
5. COMENTARIO GENERALES: Cumple los requisitos exigidos por la Universidad.
6. OBSERVACIONES

(\\f Via

DR. MIRKO MERINO NUNEZ

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Morales Chavarry Ivan

PROFESIONAL (EN ANOS)

PROFESION Estadistico
ESPECIALIDAD Licenciado
EXPERIENCIA 16 afios

CARGO

ESTADISTICO - ANALISTA DE INVESTIGACION DE
MERCADOS

Titulo de Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL SOCIO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS LTDA — 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES y APELLIDOS

Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y

Martinez Olivos, Maria Zulema.

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Entrevista Cuestionario

o RUMET [ ] [ x ]
GENERAL
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. - 2020
ESPECIFICOS

OBJETIVOS Realizar un diagndstico sobre la calidad de servicio para la

DE LA INVESTIGACION

medicion de la satisfaccidn del socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

Caracterizar los factores que determinen la satisfaccién del socio
con respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020.

Describir los principales factores que determina la satisfaccion
del socio con respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. — 2020.

Disefar las estrategias de calidad de servicio para el mejoramiento
de la satisfaccidn del socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. — 2020

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S|
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumento consta de 30 preguntas y ha sido

INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta la revisidon de la
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literatura. Luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido serd sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de Servicio

1. Edad TA(X) TD( )
SUGERENCIAS:

2. Género TA(X) TD( )

Masculino ( )

Femenino ( ) SUGERENCIAS:

3. Grado de Instruccién TA(X) TD( )

a) Secundaria

b) Superior no universitario SUGERENCIAS:

C) Superior Universitario
d) otros

4. ¢Son atractivas las instalaciones de la | TA( X)) TD( )

Cooperativa Tiempos Nuevos?
a) Nada SUGERENCIAS:

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

5. ¢Los empleados de la cooperativa TA(X) TD( )

estan debidamente uniformados e
identificados con la institucion? SUGERENCIAS:

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

6. éLos elementos materiales (folletos, | TA(X) TD( )
estados de cuenta y otros) son
visualmente atractivos?
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a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

SUGERENCIAS:

7. éLos equipos usados por la
cooperativa para usted son modernos?

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

8. ¢Cuando el encargado de los
préstamos dice que le llamara en 15
minutos, lo hace?

a) Nada

b) Casi Nada

C) Regularmente
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Cuando a usted se le presenta un
problema en el proceso de adquirir un
crédito el ejecutivo muestra un sincero
interés en solucionarlo?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

10. ¢En la cooperativa cuando lo
atendieron por primera vez, lo hicieron
bien?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

11. iLos empleados de la Cooperativa
demuestran estar capacitados para
responder sus preguntas?

a) Nada

b) Casi nada

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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C) Regularmente
d) Mucho
€) Demasiado

12. {Para obtener el crédito, usted fue
informado adecuadamente a cerca de la
cartera crediticia?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

13. iLos empleados nunca estan
demasiado ocupados para atenderle?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

14. ¢Si necesita resolver algunas dudas
se le atendidé en un tiempo adecuado?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

15. iLos empleados siempre estan
dispuestos en ayudar a sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

16. iLos empleados demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto
servicio?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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17. éEl comportamiento de los
empleados le inspira confianza y
seguridad?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

18. i Los empleados demuestran
igualdad para todos sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

19. ¢ Los telefonistas de la cooperativa
son suficientemente agradables al
contestar sus llamadas?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

20. ¢Evita el ejecutivo el uso de jergas
técnicas?
a) Nada
b) Casi nada
C) Regularmente
d) Mucho
e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

21. ¢Usted recibi6 atencién
individualizada?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

22. iLos empleados demuestran
amabilidad y buen trato?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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d) Mucho
e) Demasiado

23. ¢El empleado se preocupa por los
intereses de sus clientes?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

24.¢Ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios?

a) Nada

b) Casi nada

C) Regularmente
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del Cliente

25. Para usted el nivel de calidad de
servicio que ofrece la Cooperativa
Tiempos Nuevos es......

a) Muy Poco
b) Poco
C) Aceptable
d) Mucho
e) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

26. En comparacion con otras
cooperativas, en Nuevo Tiempos, la
atencion en otras es

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

27. Para usted, el tiempo de espera en
la cola de otras cooperativas es ...

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

28. La confianza que usted tiene en la
Cooperativa Tiempos Nuevos es ...

TA(X) TD( )
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a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

SUGERENCIAS:

29. ¢Con qué frecuencia esta
cooperativa se preocupa por las
necesidades de sus clientes?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

30. ¢Con qué frecuencia la cooperativa
cumple con las promesas que ofrece
mediante la publicidad y otros medios?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

e) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

31. Si otra cooperativa le ofrece los
mismos servicios regresaria a esta
cooperativa

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

32. ¢Con qué frecuencia usted
recomienda a la Cooperativa Tiempos
Nuevos a otras personas?

a) Muy Poco
b) Poco

C) Aceptable
d) Mucho

€) Demasiado

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:

33. éCudl es su nivel de satisfaccion
general con el servicio que esta de la
Cooperativa Tiempos Nuevos?

a) Muy Poco

b) Poco

C) Aceptable

TA(X) TD(

SUGERENCIAS:
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d) Mucho
€) Demasiado

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIO GENERALES: Las preguntas se encuentran bien estructuradas y bien definidas para dar

respuestas a os objetivos planteados en dicha investigacion.

OBSERVACIONES: Ninguna

JUEZ - EXPERTO
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Pimentel, 11 de Julio del 2020

Sefor
Mg. Garcia Yovera Abraham José
Ciudad.-

Me dirijo a usted para expresar mi afectuoso saludo y manifestar que el suscrito (a) es estudiante de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Sefor de Sipan. Asimismo, hacer de su
conocimiento que, en la asignatura de Investigacién I, estoy trabajando la Investigacidn: Calidad de
servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos, solicito su valiosa colaboracién en la
validacién de contenido de los items que conforman el instrumento que utilizaré para recabar la
informacién requerida en la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptacién y apoyo en la validacién de dicho instrumento, estaré atento a sus
observaciones y recomendaciones que contribuirdn para mejorar la version final de mi investigacién.

Agradezco su atencién.

Atentamente

Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa Martinez Olivos, Maria Zulema
DNI N° 46497910 DNI N° 16648164
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Dr. Garcia Yovera Abraham José, Lic. Administraciény Docente adscrito a la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Senor de Sipan, he
leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos (Cuestionario)
elaborada por Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y Martinez Olivos, Maria
Zulema, estudiantes de la Escuela de Administracién, para el desarrollo de la
investigacion titulada:

Calidad de servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa De Ahorro Y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

CERTIFICO: Queesvalidoy confiable en cuanto a la estructuracion,

contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 11 de Julio del 2020

/A AN
= S—
GARCIA YOVERA'ABRAHAM JOSE
JUEZ EXPERTO

DNI 80270538
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Pimentel, 11 de Julio del 2020

Seinor
Dr. Merino Nufiez Mirko
Ciudad.-

Me dirijo a usted para expresar mi afectuoso saludo y manifestar que el suscrito (a) es estudiante de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Sefior de Sipan. Asimismo, hacer de su
conocimiento que, en la asignatura de Investigacidn |, estoy trabajando la Investigacidn: Calidad de
servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos, solicito su valiosa colaboracion en la
validacién de contenido de los items que conforman el instrumento que utilizaré para recabar la
informacién requerida en la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptacién y apoyo en la validacién de dicho instrumento, estaré atento a sus

observaciones y recomendaciones que contribuirdan para mejorar la version final de mi investigacion.

Agradezco su atencion.

Atentamente
Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa Martinez Olivos, Maria Zulema
DNI N° 46497910 DNI N° 16648164
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Dr. Merino Nuiez Mirko, Lic. Administraciony Docente adscrito a la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Senor de Sipan, he
leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos (Cuestionario)
elaborada por Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y Martinez Olivos, Maria
Zulema, estudiantes de la Escuela de Administracién, para el desarrollo de la
investigacion titulada:

Calidad de servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa De Ahorro Y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

CERTIFICO: Queesvalidoy confiable en cuanto a la estructuracion,

contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 11 de Julio del 2020

MIRKO MERINO NUNEZ
JUEZ EXPERTO
DNI16716799
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Pimentel, 11 de Julio del 2020

Senor
Mg. Morales Chavarry Ivan
Ciudad.-

Me dirijo a usted para expresar mi afectuoso saludo y manifestar que el suscrito (a) es estudiante de
la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Sefor de Sipan. Asimismo, hacer de su
conocimiento que, en la asignatura de Investigacidn |, estoy trabajando la Investigacidn: Calidad de
servicio y la satisfaccion del socio de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos, solicito su valiosa colaboracion en la
validacién de contenido de los items que conforman el instrumento que utilizaré para recabar la
informacién requerida en la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptacién y apoyo en la validacién de dicho instrumento, estaré atento a sus

observaciones y recomendaciones que contribuiran para mejorar la version final de mi investigacion.

Agradezco su atencion.

Atentamente
Pisfil Guzman de Zavala, Katheryn Rosa Martinez Olivos, Maria Zulema
DNI N° 46497910 DNIN° 16648164
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Mg. Morales Chavarry Ivan, Lic. En Estadistica, he leido y validado el
Instrumento de Recoleccidn de datos (Cuestionario) elaborada por Pisfil
Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y Martinez Olivos, Maria Zulema, estudiantes
de la Escuela de Administracién, para el desarrollo de la investigacion titulada:

Calidad de servicio y la satisfacciéon del socio de la Cooperativa De Ahorro Y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda. - 2020

CERTIFICO: Queesvalidoy confiable en cuanto a la estructuracion,

contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 11 de Julio del 2020

MORALES CHAVARRY IVAN
JUEZ EXPERTO
DNI: 16723528
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CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL SOCIO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS LTDA - 2020

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

General

General

HO: Hipotesis nulao
alternativa

Independiente

¢ De que manera la calidad de servicio se relacionara con
la satisfaccién del socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020?

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda - 2020

Especificos

Especificos

1. ¢ De que manera se podra realizar un diagnostico sobre
la calidad de servicio para la medicion de la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos Ltda - 20207

1. Realizar un diagnostico sobre la calidad de servicio para la
medicién de la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020

No existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos
Ltda - 2020

Calidad de servicio

2. ¢,Coémo se podra caracterizar los factores que
determinen la satisfaccion del socio con respecto a la
calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda - 2020?

2. Caracterizar los factores que determinen la satisfaccién del socio
con respecto a la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020.

H1: Hipotesis de trabajo

Dependiente

3. ¢De que manera se podra demostrar la relacién de los
factores que determinen la satisfaccion del socio con
respecto a la calidad de servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020?

3. Demostrar la relacion de los factores que determinen la
satisfaccion del socio con respecto a la calidad de servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020

4. ¢ Cémo se podra describir las estrategias de calidad de
servicio para el mejoramiento de la satisfaccion del socio
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda - 20207

4. Describir las estrategias de calidad de servicio para el
mejoramiento de la satisfaccion del socio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos Ltda - 2020

Si existe relacién entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la
Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito Tiempos Nuevos
Ltda - 2020

Satisfaccion del socio
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Anexo 03:

“Afio de Universalizacién de la Salud”
Pimentel,26 de mayo de 2020.

DRA. JANET ISABEL CUBAS CARRANZA
Directora de EAP De Administracion
Ciudad.-

Asunto: ACEPTACION DE INVESTIGACION EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS
LTDA.

Es grato dirigirme a Usted para saludarla afectuosamente a nombre de la COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS LTDA y a la vez manifestarle lo siguiente:

Que, habiendo recibido la solicitud de permiso y apoyo en investigacion de (las)
Sr.(tas) KATHERYN ROSA PISFIL GUZMAN DE ZAVAILA identificado (a) con DNI N.2
46497910 Y MARIA ZULEMA MARTINEZ OLIVOS identificado (a) con DNI N.2 16648164
estudiantes del XI Ciclo de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION, se acepté la
Investigacion en nuestra Institucion .

Sin otro en particular me despido de usted.

Atentamente,

-// FLORINDEZ JHOE FRANKZ
GERENTE GENERAL



Anexo 04: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variable y
dimensiones

Metodologia

¢ Existe relacion entre la calidad de
servicio con la satisfaccion del
socio de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. -
20207

Problemas especificos.

¢Como es la calidad de servicio
para la medicion de la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 20207

¢,Cémo se caracterizan los
factores que determinen la
satisfaccion del socio con respecto
a la calidad del servicio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. — 2020?

¢ Cuales son principales factores
gue determina la satisfaccion del
socio con respecto a la calidad de
servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 20207

¢Cuales son las estrategias de
calidad de servicio para el
mejoramiento de la satisfaccion
del socio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 20207

Objetivo general

Determinar la relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion
del socio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. - 2020.

Objetivos Especificos

Realizar un diagnéstico sobre la
calidad de servicio para la
medicion de la satisfaccion del
socio de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tiempos Nuevos Ltda. —
2020

Caracterizar los factores que
determinen la satisfaccion del
socio con respecto a la calidad del
servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. - 2020.

Describir los principales factores
gue determina la satisfaccién del
socio con respecto a la calidad de
servicio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020.

Disefiar las estrategias de calidad
de servicio para el mejoramiento
de la satisfaccion del socio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tiempos Nuevos Ltda. — 2020.

H1: Si existe relacion entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020

HO: Si existe relacion entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tiempos Nuevos
Ltda. — 2020

Variable
Independiente:
Calidad de Servicio

Dimensiones:
-Tangibilidad
-Fiabilidad y Eficacia
-Capacidad de
respuesta
-Seguridad
-Empatia

Variable
Independiente:
Satisfaccion del
Cliente

Dimensiones:
Expectativa
Percepcién
Lealtad

Tipo de investigacion
Enfoque Cuantitativo
Tipo descriptivo -
correlacional

Disefio no experimental.

Poblacién y muestra
939 socios / 350 socios
Técnica e instrumento
de recoleccion de datos
Encuesta — cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 05: Resolucion de Proyecto

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0815-FACEM-USS-2020

Chidayo, 24 de ulio de 2020
VISTO:

El Ofhcio N'OZB6-2020F ACEM-DA-USS de fecha 24/07/2020, presentado por ¢ (la) Direcior (2) de la
Escuela Frofesional de Administracion y o proveido de la Decana de FACEM, de fecha 24/07/2020,

sobre aprobacion de Proyecios de iovessgacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N 30220 en su artiodo 45 que a a letra dice: Obtendion
de grados y Ululos: La obtendon de grados y Slulos se realizard de acuerdo a las
acaddmicas que cada universidad establezca en sus respecthas nomas intermas. Los requisitos
minmos son jos sigdenies: 45.1 Grado de Eachiler: reguiere haber agrobado los estudios de pregrado,
asl como fa aprobaddn de un Tabajo de Investigaciin y o conocimiento de un idoma extranjero, de
preferencia ingkés o lengua nativa.

Que, segin Art. 20 dei Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Span, aprobado con
Resokcikin de Directorio N™ 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, iIndca gue los tevas
de trabajo de Invesigacon, rabajo académico y tesis son aprobados por ol Cominé de mwestigacion y
dernvados a ia facultad para o emision de B resoluckdn respectva. Bl periodo de vigencia de los
mismos serd de dos ahos, a partir de su aprobacikon

Estando a o expuesio y en mérnio a las aribodones confendas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyecios de Investigaciin de los estudantes dol |X ddo la Escusia
Profesional de Administacion, del programa PAST, seccion "A° semestre 2020 1, segin se indica en

cuadro adunio.
REGISTRESE, COMUNICUESE ¥ ARCHIVESE

Pk w1 ——

Ce. Dacumia, Sectes

ADMISION E INFORMES
OT4 421510 - 074 &31532
CANPUS USS

m. 5, carrotera a Fimentel
Chiclwyo, Perd

www uss . edy pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTALD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCK N 0815-FACEM-UIS5-3000

ALITOR{S)

THTLLG

LAYASTA ESOLER YAMIRNS

CLiMA LASORAL ¥ SATEFACONDM DEL USLMEIO
EXTERRO-MURICIFALDAD DETRITAL DE BAORSERY -
. ¥

SESTICM ERPRESARLAL
¥ ERFHEMDI MIENTO

CELIS WERTLSA MERS SLUEY

BACTIVADC N ¥ COMPEOMISD LABOEAL - BARIO
FRARSENLE = AGEMOS OFEM FLAZS = CHICLAYD -
Pl ir o]

SESTICM EMIRESAALAL
¥ EMTPFHEMD MIENTO

CHOZO CHUDAN IRE AMABELLY
SANTAPARLS SANTARARIA
PAAU] A AL TERIEA,

GESMAR OF L4 CAUDAL DE SERWCHD PARA LA
FICELINCKN CEL CLIENTE EM  COMPASTA RIS

FIRARCIERA S 8- MOSHOOU EQUE -CHICLAYD -2(1h5

SESTICM ERPRESARLAL
¥ ERFHEMDI MIENTO

CHGUE  CaMPROS  CARMEM
HOIGEMA

CASTELD  ARSKA  PMARLA
MERCEDES

EL SERWCID DELRVERY PaEA IRCHEMERTS DE LAS

VEMTAS EN UMA POLLERLS - DISTRITO HUAMEBOS -
CHOTA - 30H)

SESTICM ERPRESARLAL
¥ ERFHEMDI MIENTO

OB vASl e T wlusi ESEIT

MEL DE PERCEPOOCN DE LOS ESTUDANTES SOSHE
EL OOrdP ROMISD E IDENTIFICACKON - INSTITUCKON
EDARCATI A PMAMUEL SORIALES PREDA - Pl NG 05
- CUTERWD - HihD

GESTICIN EMPRESARLAL
¥ EMPRENINMIENTD

DE LA

FELICAMA
IO MUREZ

CANDELRS] A

ChUZ wLCadams,

DEYS

ERPRHEMDIMIENTO PARA LS CRISRES OF GANSDO
POSCIRD - DETRITO 06 LEORASDSD ORTE -
CHICLAYD - 2000

GESTI QR EMPRESARLIAL
¥ EMPRENINMIENTD

DUAT CoRRAsEs SlARMFRARCO

RELACIOMES WNTEAPERSOMELES W EL CLibdd
ORGAMZSONONAL ER EL INSTITUTD JUsl MEILR
BACH S8 - CHCLAPD - il

GESTIO K EFPRESARIAL
¥ EMPRENINMIENTD

CUBAAN DELCADD SAMDAS
CEL BOSARIO

SATISFACCION LABO®AL ¥ EL DESEMPERD DE LS
COLASTAADORES - INTERGAS 16 E.LAEL - CHIOWYD -
2020

GESTIO K EFPRESARIAL
¥ EMP REMDIMENTD

MARTIREE  OLDS  MSALY
DULERAR
MSFL GUEMAR DE ZAVALA

CAUDASD DEL SERACID ¥ LA SaTSFacowdie DEL
SOCKr DE WA COOPERATIVA DE AHOEAO ¥ CREDITO
TIEMPOS WUEVOS LTOA. - CHOLATD -2IG

GESTI QR EMPRESARLIAL
¥ EMPREMINMIENTD

MNTAGD  AGLILAR PATRICA
PAAMLELS

CORPAOMED LABOAAL-MIBARCD. JO5E LEOMARDO
ORTLE-ChI CLAYD 303

KATHERYS BOSA

MG MONTALVAN  GIRLHY EESTICIN EAPRESABIAL
MOTIVACKON ¥ SU  INFLUEWCIA EN E

GABRELA - e ! " nON L ERPRENDIMIENTD

ADBMISIGN E INFORMES

074 &81510

0T &E]E32

CAMPLE LSS
umi. 5, carmeiea a Pirmsenied
Chiclapo, Perd
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11.

BACHE]
AMDAES

CHAMBILLE  JESUS

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

MARKETING EXPERERCIAL PARA MEDEAR L&S
VEMTAS DE LOS RESTORARES AFECTADDS POS EL
COWI0-19, CHICLAYO- 2000

GESTIO N EMPRESARIAL
¥ EMPREMDNMIENTD

PROYECTO DE SIEMEAA DE WECUMMOSA PALLAR

GESTIC N EPPRESARIAL

12, | OUIROE GOMEE BOSA BEATRZ | VARIEDAD RAMDERD DE LA EMPRESS FOOD EXPOET | ¥ EMPREMDIMIENTD
NCRTE SAL - CHICLAPE - T

m-.rﬂn.-. CORREID mARW | o | GESTION EMPRESABIAL
13, [ ToM PROCUCTOS DE PRIMERA MECESIDAD OMLME.| ¥ EMPRENDIMENTO

VERT LS BERMBLLA ~ dAM CHICLAYE X330

LA L&

& MrANTE  sos | PAEETING VEAL ¥ SU BELADOW COR EL| GESTICN EMPRESABIAL

14, mmsum PCISBCICYRARAI EMTCH DEL RESTALIRANTE M TEA S R.L- | ¥ EMPRENDIMIENTD

CHICLAYD - 2020

ADMISIAM E IMFORMES
OT4 81510 - 3T4 £81E32
CAMPLL LSS

®mi. 5, carnetera  Pimenbe
Chiclayo, Perd

A L

rdu.pe
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Anexo 06: T1

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORBMATO NE T1-VRI-USS AUTORIZACIGN GEL AUTOR (ES]
[LICEMCIA [E US0)

FMmentel, 15 de diclembie de 2030.

Seflore
Vkerrectormde die Eveatigacés
Univerildad Sefes de dipdn

Presehbe -

EL sudering:
Pl Guimda de Ffavela Kalberpn HRoda, coa DMl 46497900 v Mafine: Olivid Marla, con DNI

16648164 wa mi (nesra) callded de autsr (i) exdusive [1] del rabaje de grado truledo: CALIDAD
DEL SERWCIO ¥ LA SATEFACCION GEL 3000 DE LA COOPERATIVA DE AHORED ¥ CREDITS TIEMPOS
MUEVDE LTDA-2030, presemtade v aprobade en el afie 2080 o fequbsite pare optar «f thule de
LICERCIADD (&) EN ADMIMNISTRACION, Feculted de Cenclid Empredariaki, Programa Aceddmic da
ADMIKIATRACION, por medic del presente sicile sutarlio [swWeramed) af Vicerredtenads de
imerstipackie de b Unfverildad Sefor de Sledn para gue, en desaifells de la preiente Hoencla de uio
cotal, pusda ejefcer sobkie mil (hosdra) Wabal v meeilis o mosde la prod secidn Intelectoal 3 la
Univerided repreientodo an eite trabajo de grado, a wavks de la whi ibilidad de du contenide de la

slgeienls maneta:

Led wsuarkm pusden consulter sl coatenldes de edite trabajes de gredo & traves del Repositaiis
inithsdonal ea &l pormal web del Repoiitoria Rdadndosal = hnpyrepositen o ws. edu. pe, ol camo

di lid redes de lnformadds del pals ¥ del exlefsi.

Sa paimile la coniulta, egroducddn parcial, tolal o camble die Tormato s Aned de Coadevachia, &
I uiwarios inmfesaded am @l conlenlds de site Dabajs, para oded bed wisd gue engan Nealidad
académica, slempie ¥ caeado medlante la cofrespondieate cita bibllogrifics ie le dé oddie &l

trabajs de invesligaciis v @ il awtor.

De conformidad ¢on la lay sobie &l derechs de auted decFalo legsladve N® 822 En efedto, k&
Univefided Sefsd do fpdn ik en & oBligeddn de feipelar lod defechod de autor, pana lo cial

comard las medidai cerreipondientes para garantiar iu sbisrvancia

APELLIDOS Y NOME RES N MERD DE
DOCLFMENTD DE
IBENTIDAD
Fi=fll Guzrman de Zavala Katheryn Rosa HHTTRID
plartiner Olvos Marla Zulema LeeARle e T
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Anexo 07: Fotos de aplicacion de la encuesta

Encuesta a Sooios de la Cooperativa de Ahomro y Crédito Tiempos

Nuevo de la coudad Chidayo
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Anexo 08: Reporte TURNITIN (Lo proporciona el Coordinador de

investigacion)

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL SOCIO DE LA

COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIEMPOS NUEVOS
LTDA - 2020

MFORME OE ORIGINALIDAD

23 22, 4 104

IMCHCE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIINES TRABA|DS DEL
ESTUDMANTE

FUENTES FRIMARLIAS

repositorio.uss.edu.pe 4%

Fuente de Internet

repositorio.ucv.edu.pe 3
Fuente de Internsag %

o

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

Traba|o del estudianie

H

repositorio.uladech.edu.pe /
Fuente de Intarnear %

H repositorio.usil.edu.pe /
Fuenie de Intermet %

repositorio.unsaac.edu.pe 4
= Fuente de Intarnear %

hdl.handle.net 4
‘ Fuenie de Internet %

E tesis.ucsm.edu.pe 4
Fuente de Intarnar I:-H:'
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H

www.scribd.com

Fuente de Intennet

[

Submitted to Universidad Tecnologica del
Peru

Traba|o del esudianie

. repositorio.upn.edu.pe
FIJE'IE}[E' de Internaf p I} 1':‘:.'."I %
M repositorio.unsa.edu.pe
12 Fuente de Internat {:1 %
M redcooperativa.weebly.com
1:' Fuenie de Internet {1 I:H:'
14 5utlnrr1|tlted to Universidad Pontificia {'I .
Bolivariana
Tral:uaj-} del esiudiante
. www.cema.edu.ar
Fuenie de Internet {1 %
. Submitted to Universidad Nacional jose
16 | | <%
Faustino 5anchez Carrion
Tral:uaj-} del esiudiante
s www.clubensayos.com
1 i Fuenie de Intarnet {1 %
p www.theibfr.com
1t|l Fuenie de Intarnel {1 %
19 1library.co {1
= Fuenie de Internet %
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20 Submitted to Universidad Internacional de la {:1
Rioja *
Tral:najn: del estudiante

;7] 'epositorio.unan.edu.ni {1

- Fuente de Infernet %o

N pepsimusic.com.ar 1

el Fuente de Internet < %

M quehaydenuevoenmarketing.com {1

ml  Fuente de Internet %

04 repositorioc.unamba.edu.pe {1

= Fuente de Internet %

M repositorio.unasam.edu.pe 1

2 J Fusnte de Internet {: %

repositorio.uta.edu.ec {:1

mill  Fuente de Internet %o
docplayer.es 'I

E Fuente de Infennet { %

M dspace.utb.edu.ec 'I

‘_E Fuente de Infennet {: %

E www.adondevivir.com {1
Fuente de Infennet %

M repositorio.usmp.edu.pe 'I

3 D Fuente de Intanmns {: %
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» Submitted to Universidad San Ignacio de {1 "
Loyola
TFEEIE]D del estudiante

B www.crecimiento-personal.com {1
sl Fuente de Internet %%
Submitted to Universidad Alas Peruanas {1
Sl Trabajo del estudiante %
M marlonmelara.com 1
jl:l- Fuante de Intennel { L}E'
. download-apps.co 1

& || = '

= Fuente de Interme {: %
e vowwLuserlike.com 1
jtl Fuente de Internes {: I:'H:'

N Core.ac.uk 1
37 Fuente de Internet < %
M repository.javeriana.edu.co 1
Fuante de Intennel { L}E'
N qdoc.tips 1
Fuante de Intennel { L}E'
) archivosagil.blogspot.com 1
‘4':' Fuante de IﬂTEFI'IE{ - { L}E'
) comunidad-escolar.pntic.mec.es 1
Fuante de Intennel { L}E'

documents.mx
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Fuente de Intenneat

*’-’11 %
M dspace.espoch.edu.ec
FuF.'I'IEE' de ||'1Tl.='!FI'|n|!I-I:Z:I 1'I:::'I I:-H:'
prezi.com {:1
Fuente de Intennet I:-H:'
; repositorio.unapiquitos.edu.pe
Fuenite de Intennet {::1 I:'H:'
.- BIRUERERE
4tl Euante de Interneg {::1 I:'H:'
dspace.unitru.edu.pe {:1
d Fuente de Internet O
- apelesdelpsicologo.es
4':' EJH‘IE]E' de ||'1Tl.='!FI'|nl!-IZF::I - {:1 I:-H:'
Submitted to Universidad Catdlica San Pablo {_,:1
~ Tral:uaj-: del espudiants I:-H:'
=0 Submitted to Universidad Sefior de Sipan {:1
= Trabajo del estudiante %
51 Submitted to Universidad Autdénoma de Ica {:1
= Trabajo del estudiante %o
- Submitted to Universidade Federal de Sao {:1 "

Paulo, UNIFESP

Trabajo del estudiante

En
(48]

biblioteca.uam.edu.ni

Fuenie de Intermed
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<1

- Lucia Fernanda Palmira Castillo Arias. "La {1 .
gestion por competencias para el desarrollo
organizacional en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos", Industrial Data, 2021
Publicachin

mm  Submitted to Ministerio de Defensa

55 . <l%
Trabajo del estudiante
doaj.org

E Fuente de Intennel {1 EH:I
repositorio.unheval.edu.pe

E Fuenite de Intennag {:1 %

M repositorio.usanpedro.edu.pe
Fuente de Intennel {1 %
M repositorio.uti.edu.ec

59 Fuente de Intennset {:1 %

N WwWw-2io.UpcC.es

Fuenite de Intennag {:1 %
www.chubut.org.ar

51 Fuente de Intennel {1 %

M www.coursehero.com

IEIL Fuente de Intennel {1 %

I blog.driv.in

Fuente de Intannag 1'I::'"."I %
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A direcciondegenero.uchile.cl 'I
Fuenie de Intannet {: I:'H:'
m  hiamrob.blogspot.com 'I
b5 Fuenie de Intannet {: I:H:'
N www.ccee.edu.uy 'I
Fuenie de [ntennsg { I:H:'
WWW.Coag.org 1
E Fuante de [ntannsg { I:H:'
www.themeets.com {1
il Fuente de Internet %o
link.uautonoma.cl {:1
== Fuente de Internss %
BN repositorio.caen.edu.pe ']
70 Fuente de Internet < %
BN repositorio.unac.edu.pe
Fuenie de Intenmeq .{: 1 %
BN theibfr.com 1
72 Fuenie de Internst {: %
www.brut.media 'I
Fuenie de Intennes .{: I:H:'
BN archive.org 'I
74 Fuente de Internet < %
www.liderdelemprendimiento.com {1
‘ Fuenie de Intenmet %
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www.researchgate.net

Fuente de Infermet

Exeluir citas Apagadn
Excluir bibliografia  Apagado

Excluir coincidencias  Apagade



Anexo 09: Acta de originalidad. (Lo proporciona el Coordinador de

investigacion)

'[E UNIVEESIDAL
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

¥o, Abraham Jose Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsanlidad
Zoclal de la Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la Invesbigacion apmbada
mediamte Resoluciin N* 0815 FACEM-USS-2020, presentado por elfa Bachiller, Parfil
Guzman de Zavala, Katheryn Rosa y Martinez Ollvos, Marta Zulema, con su tesls
Tihulada: CALIDAD DE SERVICK) ¥ LA SATISFACCION DEL SOCI0 DE La
COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO TIEMPOS HUEVOS LTDWA — 2030,

Se deja conslancla gue la Investigacion antes Indicada tene un Indice de similltud
ded 23% veriflcable en el reporte Nnal o8l anallsis de onginalidad medlante el sofhware de
similiud TURMITIN.

Por o que s2 concluye que cada una de las colncidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con ko establecido en la directiva sobre el nivel de similltud de productos
acrefiiables de Imvestigaclon, aprobada medlante Resplucidn de direcioro N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Fimentel, 22 de sallembre e 2021

.-"_""'.-"-F-h.l'rfﬂ'
” ...- ._. I..
f F 0
I .
ket |
Dr. Abraham Jas Barctayovera

DNI N* 80270538
Escuela Académico Profesional de Adminksiracin.
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