UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION EMPRESA Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

“CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO EL TUMI JAEN — PERIODO ENERO A MAYO
2017"

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR:
Bach. Miguel Angel Jiménez Garcia

ASESOR:
Mag. Luis Alberto Elera Vilela
CODIGO ORCID: 0000-0003 4022 0633

LINEA DE INVESTIGACION:
Desarrollo sostenible, emprendimiento y responsabilidad social:

Gestidn de organizaciones.

Pimentel, Pert, 2021



TITULO DE LA INVESTIGACION:

CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO EL TUMI JAEN — PERIODO ENERO A MAYO 2017.

Tesis presentada para optar el titulo de Licenciado en Administraciéon de
Empresas.

Bach. MIGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA
AUTOR

Mg. LUIS ALBERTO ELERA VILELA
ASESOR

Aprobada por el siguiente jurado:

Dr. VICTOR MANUEL CASTANEDA SALAZAR
PRESIDENTE

Mg. WEIKY NELLY JULIANA CARPIO VASQUEZ
SECRETARIO

CPCC. PASCUAL ROSALES ABAD
VOCAL



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion se lo
dedico a mis padres Segundo y Clara por su
perseverancia y dedicacion en educar a sus

hijos y la fe que nos guia.

Miguel.



AGRADECIMIENTO

Expreso mi gratitud y aprecio a:

Al Magister Luis Alberto Elera Vilela por su asesoria continua
en el presente trabajo.

A los docentes de la Universidad de Chiclayo, por el trato,
consejos Yy orientacién en el transcurso de mis estudios

profesionales.

Miguel.



INDICE

DEDICATORIA ettt ettt st e sa e st esab e sab e e sab e e sabeesabeesabeesaneesanes iii
AGRADECIMIENTO ..ttt sttt ettt ettt st st st bt sbeesbeesbe e beenbeebeeareenes iv
INDICE ... ettt ettt e b et ettt e bt e b e e st e e s bt e s bt e e bt e s bt e sbeeeabeesabeesabeesbaeebeean v
RESUMEN. ...ttt sttt e st e e s ab e e s bt e st e e sabe e s beesabeesabeesabeesabeeeanes ix
ABSTRAC ettt h e h e sa bt e s bt e e s be e e bt e e e hee e b et e e ht e e be e e bt e e areeenreeenne X
[, INTRODUCCION.......cootiieieeeistete ettt a st s et es s s s snae s 1
1.1. Realidad ProblemMatiCa .......cccceciririiiiieieireseeeee e 2
1.2.  Planteamiento del Problema........c.oooiiiiiiiieeeeee e 3
1.3.  Formulacion del Problema ... 3
1.3.1.  Problema general...... ettt 3
1.3.2.  Problemas eSPeCifiCOS. ...cociiiiiiiriecieceeseeseereeee e 3
1.4. Justificacién e importancia de la investigacion........cccocccevvinereinieneneneeeee. 4
1.5. Objetivos de [ainVestigacCiOn ...ttt 5
S N @1 oY1= (A Vo T =T g T=T - | OO P 5
1.5.2. ODbjetivos ESPECITICOS ..ottt 5
2.1. Antecedentes de 1a INVEStIGACION .....ccccieiriiirieieeresee e 5
2.2, BASE TEOIICA .ottt ettt ettt ettt ettt enenae 8
2.3, Base CONCEPLUAL...cci ittt et et e e e e s anesaaesrnens 16
2.4, HIPOIESIS oottt ettt sttt ettt e e be e te et e e beenteesaesnaenrean 16
2.4.1.  HIPOLESIS GENEIAL. .oouiiiiiiiiieieeeee et 16
2.4.2.  HIpOteSiS €SPECITICAS...cueiririeieicereee e 16
2.5, VAlADIES ... 17
2.5.1. Identificacion de Variables ... 17
2.5.2. Conceptualizacion de VariablesS.........ccevvriiiieiienieesieseeeee e 17
3.1, Tip0 de INVESHIGACION ...cueiuiiiiiiieieeieeteee ettt e 17
3.2. Disefio de investigacion/Contrastacion de HipOtesis........ccooeceeeeeieciecieenenn, 18
3.3. Categorias, Subcategorias y Matriz de Categorizacién (matriz de
(oTo ] aESTES1 (=] T = ) USRS 19
3.4, ESCENArio d€ ESTUIOS ....couiiiiiiiieieeieterte ettt nae 20
La investigacion se desarrollo en la cooperativa ahorro y crédito EI Tumi, ubicado en la
CIUOAA A€ JAEN......oiuiiiiiieiteteee bbbt b e bbbt b e 20
3.5, PaltiCIPANTIES oottt et et e nteenaesnaenreen 20
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.........c.coceeveeeveinccncennenene 21



3.7. Procedimientos para la recoleccion de datos e informacion ...........cccecvenee. 22

TabUIACION @ ALOS ..o ettt 22
3.8, RIQOr CIENTITICO ittt nee s 22
V. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS. .....cooveiieeeeeeeeeeeeeeeeseee e 23
4.2. Analisis e Interpretacion de 10S Resultados .......cccocveveevieviecicceeseeeee e, 46
V. CONCLUSIONES ...ttt sttt sttt st st e st e b e sbeesabeesabeesabeesabeesaseesnsens 50
ANEXOS Lottt ettt e st s bt st e e st e e s bt e s te e e bt e s be e eabeesabeesbeesateas 55
AN X O 3 e ettt bttt b s e h et bt etttk et ehe e eneeeae s eae e 60
ANEXO e e ettt et bbbt b b ehe et eb ek et she et et ereerbenn 61
AINEXO S ettt e e e e et e e et e e et e et ten s s en e 63
ANEXO Bttt et ettt ettt et ehe et ent e st ese et et eaeete s e eteeraenns 68
ANEXO 7 e ettt et et h ke bt b et eb st et ehe et e eneebeenben s 80

vi



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1: Orientacion claray adecuada. ..............cccoeieiiiiiiiiiiiiiieiea 26
Tabla N° 2: Atencion del funCionNario............ouvviriie e 27
Tabla N° 3: Atencion de acuerdo a la programacion y orden de llegada............ 28
Tabla N° 4: Ubicacion de Expediente............ccceveiiriiiieiiiiieeeeeiee e 29
Tabla N° 5: AteNCIiON €N Caja.......ououiieiiee e 30
Tabla N° 6: Respeto ala Privacidad...............coooiiiii e 31
Tabla N° 7: Tiempo para contestar preguntas.............ccoeveeieeeienieiaeeanen 32
Tabla N°® 8: CoNflanza.........c.oiei e 33
Tabla N° 9: Orientacion con amabilidad..................ooviii 34
Tabla N° 10: Solucion de problemas. ..........coooiiiii e 35
Tabla N° 11: CoNflaNZa. . ..o 36
Tabla N° 12: Explicacion del funcionario..............c.cooeviiieiieiiiiiiieieeeean 37
Tabla N° 13: Comprension de la informacion requerida..................ccoevvvivean. 38
Tabla N° 14: Comunicacion adeCuada.............c.ouevririieeriisiieiisaeieeianaana 39
Tabla N° 15 Personal SUfiCIENte...........oeinie e 40
Tabla N° 16 INfra@StruCtUra. ... ..o 41
Tabla N° 17 Comodidad y limpieza de los ambientes...................cceovveininn o 42
Tabla N° 18 Presentacion del personal..............cooooiiiiiiiiiiie 43
Tabla N° 19 Sugerencias otorgadas...........covouiuiuiiiee e 44
Tabla N°® 20 AtENCION. ... 45
Tabla N° 21 Puntualidad de los colaboradores.............ccovvviiiiiiiiiiiiieen 46
Tabla N° 22 Documentacion reqUENIa. ...........vueuiee e aaeen 47
Tabla N° 23 Interpretaciones prematuras. . ........ccoeveeueeieeeieiae e aeeeean 48
TabIa N 24 49

Vii



INDICE DE FIGURAS

Figura N° 01: Orientacion claray adecuada...............c.cooiiiiiiiiiiiiieee, 26
Figura N° 02: Atencidn del funcionario............coviiii i, 27
Figura N°03: Atencion de acuerdo a la programacion y orden de llegada.......... 28
Figura N°04: Ubicacion de Expediente...........coooiiiiiiiiiiiiiiei e 29
Figura N° 05: Atencion €n Caja.........oovuiiiieii e 30
Figura N° 06: Respeto ala Privacidad..............ccoooiiiiiiii i 31
Figura N° 07: Tiempo para contestar preguntas...............cooviiiiiiiiiiiinen... 32
Figura N° 08: Confianza..........ccooiiiii e 33
Figura N° 09: Orientacién con amabilidad.................ccoooiiiiiiiiie, 34
Figura N° 10: Solucion de problemas....... ..., 35
Figura N° 11: Conflanza. ... ..o e 36
Figura N° 12: Explicacion del funcionario..............cccooeiiiiiiiiiiiieee e, 37
Figura N° 13: Comprension de la informacion requerida...................o.oeeee. 38
Figura N° 14: Comunicacion adecuada............c..covieiuiiiiiiiiiiiieii e 39
Figura N° 15: Personal suficiente.......... ..o 40
Figura N°16: Infraestructura. ... 41
Figura N° 17: Comodidad y limpieza de los ambientes.......................ooooneel. 42
Figura N°: 18 Presentacion del personal..............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 43
Figura N° 19: Sugerencias otorgadas. ...........ccocvuiuiiiiiiiiiii e 44
Figura N° 20: ALENCION. ... e 45
Figura N° 21: Puntualidad de los colaboradores................cccoiiiiiiiiiiincni, 46
Figura N° 22: Documentacion requerida...........cccovieieiiiiiiiie e 47
Figura N° 23: Interpretaciones prematuras.............c.coviiiiiiiiiiiiiiiii i 48

viii



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado: “Calidad del Servicio al Cliente
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi Jaén — Periodo Enero a Mayo 20177,
tuvo como objetivo general, Determinar la atencién que percibe el cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la Ciudad de Jaén, analizando la
calidad de servicio y de esta manera contribuir a aumentar la percepcion de los
clientes, este trabajo de investigacion busco el conocimiento sobre la calidad del
servicio, a partir del cual se plantean sugerencias para mejorar la organizaciéon. Es
un estudio descriptivo, no experimental y transversal, utilizando como instrumento
para recolectar la informacion el cuestionario estructurado, con el propadsito de tener
conocimiento en cuanto el servicio brindado por la cooperativa; utilizando para esto
teoria relacionada a la variable a investigar; considerando el tamafio de la muestra
usuarios para obtener resultados confiables y que sea representativa. Los
resultados del trabajo concluyeron que la calidad de servicio, traducido en la

atencién que muestran los colaboradores hacia sus clientes es favorable.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Calidad del Servicio, Cliente.



ABSTRAC

The present research work called: “Quality of Customer Service in the Savings and
Credit Cooperative ElI Tumi Jaén - Period January to May 2017”, had as a general
objective, to determine the attention received by the client in the Savings and Credit
Cooperative The Tumi of the City of Jaén, analyzing the quality of service and thus
contributing to increase the perception of the clients, this research work sought
knowledge about the quality of the service, from which suggestions are made to
improve the organization. It is a descriptive, non-experimental and cross-sectional
study, using the structured questionnaire as an instrument to collect information,
with the purpose of having knowledge as to the service provided by the cooperative;
using for this theory related to the variable to investigate; considering the sample
size users to obtain reliable results and make it representative. The results of the
work concluded that the quality of service, translated in the attention that the

collaborators show towards their clients is favorable.

Keywords: Quality, Service, Service Quality, Client.



|. INTRODUCCION

La presente investigacion busca: Determinar la calidad de servicio al cliente
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén. ya que esta a
presentado ciertas deficiencias que se ven reflejadas en la calidad del servicio que
brinda la empresa, formulandose el problema de la siguiente manera ¢ Cual es la
calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Tumi de la
Ciudad Jaén — periodo enero a mayo del 2017?, es en tal sentido que se pretende
con el estudio y analisis de la calidad del servicio que se les brinda a los clientes de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Tumi de la Ciudad Jaén

Asi mismo la presente tesis quedo estructurada en cinco capitulos, siendo el
primer capitulo el destinado a enfocar la realidad problematica de manera general
y abarcando los contextos internacional, nacional y local. En el segundo capitulo se
aborda todo lo relacionado al marco teorico, el cual incluye los antecedentes de
estudio, la base tedrica y lineamientos en los cuales se sustenta el trabajo. Con
relacion al capitulo tres podemos decir que es en el cual se encuentra el marco
metodolégico y en el cual se considera el tipo de estudio; el proyecto de
investigacion, la hipotesis, sus variables; la Operacionalizacion de las variables, la
poblacion y muestra; asi como la formula y las técnicas de recoleccion de datos
aplicadas en la presente investigacién. Con respecto al capitulo cuatro en este se
presentan los resultados, mientras que el quinto y ultimo capitulo se abordan el
analisis de los resultados que se obtuvieron después de adherir los instrumentos
de recoleccion de datos; asi mismo en este apartado suministramos una

interpretacion general de los resultados obtenidos.

Finalmente se presentan las Conclusiones y Recomendaciones; las cuales
se presentan en destino de los objetivos de dicha investigacion. Para terminar, se
hace alusion a las referencias bibliograficas y los anexos; los cuales incluyen los
instrumentos que se han aplicado a los trabajadores, a los clientes y la entrevista

al gerente titular de la organizacion.



1.1.Realidad Problematica

Lo que se busca con la calidad del servicio es conseguir la aceptacion e
incrementar la demanda por los servicios que ofrece la empresa, es decir lograr que
los clientes regresen a utilizar los servicios que les ofrecemos y cumplir de esta
manera con satisfacer sus gustos y preferencias; actualmente se experimenta un
incremento desmedido de servicios y productos, por lo que existe la obligacion de
tomar medidas que permitan fortalecer la calidad del servicio con la finalidad de
mejorar la satisfaccion del cliente: Todo esto se debe de dar sin dejar de lado que
uno de los principales factores en la captacion de nuevos clientes, asi como de la
fidelizacion de los mismos, es la calidad del servicio que se ofrece, asi también
como se ofrece este servicio y si este se ofrece de la misma manera en todas las

areas de la organizacion. (Reyes, 2014).

Seguidamente tenemos a Llenque, S. (2014), quien manifiesta que hoy en
dia una de las ultimas tendencias empresariales, es buscar la calidad en los
servicios, pues esta es la que marca la diferencia entre las empresas de éxito de
aquellas que solo se conforman con lo mismo. Especificamente hablando del
sistema Cooperativo, el cual es considerado de mucha importancia para el
desarrollo economico y social del pais. Diariamente las instituciones buscan
mejorar la calidad de sus servicios, es por ello que se esta trabajando en la
motivacion y capacitacion del capital humano, con la finalidad de impulsar una
actitud positiva hacia el cliente, haciéndole saber que es la razén de ser de la

empresa.

Solérzano y Aceves (2013) manifiestan que en la actualidad las empresas
deben de tratar de invertir mas con la finalidad de asegurar en ofrecer un buen
servicio a sus clientes; ya que estos cuando se sienten satisfechos con el servicio
recibido, se convierten en la mejor publicidad y promocién para la empresa.
Actualmente se puede apreciar que en el mercado los clientes pueden encontrar
diferentes alternativas para elegir, es alli donde radica la importancia de ofrecer un
buen servicio, tomando a este como el mérito afiadido que se le ofrece a un cliente
gue cada dia se torna mas minucioso, que persigue en la actividad de consumo, el

bien o servicio que puede complacer de la mejor manera sus carencias y deseos.



1.2.Planteamiento del Problema
El Tumi es una empresa dedica al servicio financiero que ofrece variedad de
productos: créditos personales, hipotecarios, créditos a las microempresas,

aperturas de cuentas de haberes y ahorros.

En los dltimos tiempos se observa que existen quejas en cuanto a la atencion
al cliente: reclamos, cuya causa principal son las altas tasas de interés que se
generan, en muchos casos dado a que los clientes no cancelan su crédito a tiempo,
otra deficiencia es la ubicacién inadecuada de la organizacién, creando la
probabilidad de que algun delincuente los esté observando para luego robarles;
asi mismo demora en la atencion debido a la congestion de clientes en hora punta,
tramite engorroso de los créditos por los requisitos exigidos para el acceso al
crédito.

En muchos casos la atencion al cliente también se ve afectada por actos
inadecuados por parte del personal, ya que, de manera interna, existe
competencia por obtener mayores clientes y por lo mismo se pueden generar malos

entendidos o informacién errada.

1.3.Formulacion del Problema
1.3.1. Problema general.
¢, Como es la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito El Tumi de la Ciudad Jaén — periodo enero a mayo del 2017?

1.3.2. Problemas especificos.

¢, Cuales son los elementos importantes de la calidad de servicio al cliente
aplicable a la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén?

¢, Como evaluar la calidad de servicio a los clientes en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén utilizando el escalamiento de Likert?

¢,Cémo la aplicacién de los instrumentos permitira analizar y discutir los
resultados de la evaluacién en la Cooperativa de Ahorro y Crédito ElI Tumi de la

Ciudad de Jaén?



¢, Con la escala de evaluacion de calidad de servicio al cliente se podra
consolidar los resultados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la
Ciudad de Jaén?

1.4.Justificacion e importancia de lainvestigacion

Practica:
Este informe se justifica debido a que mediante este se pretende determinar
el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi

de la Ciudad Jaén.

Metodologica:

Esta investigacion ha permitido poner en practica la capacidad y
conocimientos adquiridos por el investigador, el cual con esta investigacion esta
generando conocimientos que serviran como base para futuras investigaciones que

guarden relacion con las variables estudiadas.

Social o EconOmica

La problematica encontrada esta relacionada con la calidad del servicio,
especificamente en que tan satisfechos se encuentran los clientes con el tipo de
servicio que reciben por parte de los colaboradores de la cooperativa, esto permitira
identificar ciertas deficiencias y poder de esta manera mejorar el servicio
contribuyendo de esta manera al bienestar de los clientes ofreciendo un servicio de

calidad.

Importancia de la investigacion.

Asi mismo la importancia de la investigacion radica en que se busca mejorar
las politicas relacionadas con la motivacion y capacitacion de los colaboradores y
gue esto a su vez se vea reflejado en la calidad de servicio que la cooperativa ofrece
a sus clientes. La necesidad empieza cuando, la cooperativa reconoce la opinion
del cliente acerca del servicio que presta en la atencion individual de los empleados,
a fin de poder trabajar en la mejora continua, orientado hacia la necesidad del

cliente mas no a lo que la empresa presume.



1.5.0bjetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo General
Determinar como es la calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad Jaén — periodo enero a mayo del 2017.

1.5.2. Objetivos Especificos

a) ldentificar los elementos importantes de la calidad de servicio al cliente aplicable
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén — periodo

enero a mayo del 2017.

b) Aplicar el instrumento de evaluacion de la calidad de servicio a los clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén — periodo enero

a mayo del 2017, utilizando el escalamiento de Likert.

c) Analizar y discutir los resultados de la aplicacion del instrumento de evaluacion
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén — periodo

enero a mayo del 2017.

d) Consolidar los resultados, formulando segun la escala de evaluacion de calidad
de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la Ciudad

de Jaén — periodo enero a mayo del 2017.

II. DESARROLLO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. En el contexto internacional:

Reyes, S. (2014) “Calidad del Servicio para aumentar la Satisfaccion del
Cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango campus de Quetzaltenango”
(Tesis de grado). Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango Guatemala, en esta
investigacién el autor manifiesta que, en lo referente a las Instalaciones, aseo
general, capacitacion del personal, e informacion oportuna, los clientes manifiestan
gue reciben un buen servicio, muy por el contrario, con relacién al servicio ofrecido
en el estacionamiento en donde no se brinda la garantia necesaria ni el servicio

demandado por los clientes.



Cordoba, J. (2014) “Evaluacién de la Calidad Percibida del Servicio en los
Centros Asistenciales del Departamento del Chocd” (Tesis de postgrado).
Universidad Nacional de Colombia. Bogot4, Colombia, los resultados de esta
investigacién, dejan ver que en su mayoria los clientes del centro asistencial, les
dan mas importancia a los conocimientos, amabilidad y seguridad que le puedan
ofrecer los colaboradores que laboran en el centro asistencial, restandole

relevancia al cuidado, la atencion individualizada que les dan a sus clientes.

Cisneros, L. (2014). “Auditoria de calidad a los servicios que presta la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pacifico”, Matriz Riobamba, Provincia de
Chimborazo, periodo 2014” (Tesis de pregrado). Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo. Riobamba — Ecuador, en la cual la autora concluye que, en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito pacifico, las funciones del personal que labora en
la mencionada cooperativa no se encuentran delimitadas lo que ocasiona que el
personal realice diferentes funciones las mismas que se imparten de manera verbal;
las funciones no se encuentran bien definidas, esto como producto de que el ROF,
no se ha hecho de conocimiento de los trabajadores.

2.1.2. En el contexto nacional:

Portocarrero, W. (2017). “Calidad de servicio y satisfaccion en el mercado
mayorista de Santa Anita - Lima 2016”. (Tesis de postgrado). Universidad César
Vallejo, Lima — Peru en la cual el autor concluye que al analizar la variable calidad
de servicio, se ha podido identificar que esta guarda relacion positiva moderada con
la dimension fiabilidad y satisfaccion, por lo tanto, al incrementarse una variable,

también se incrementara de manera considerable la otra variable.

Vela y Zavaleta, (2014). “Influencia de la Calidad de Servicio al Cliente en el
Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas Claro Tottus — Mall de la Ciudad de Truijillo
2014” (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo, Trujillo — Peru llegaron a la
conclusién, que la calidad del servicio tiene relacion directa con los niveles de venta
de la empresa, es decir cuando mejor servicio se preste, este se vera reflejado en

el incremento de los niveles de venta.



Inca, M. (2015). “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015” (Tesis de pregrado).
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas - Perd, en la cual el autor
concluye que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, asi mismo, existe relacioén elocuente entre la capacidad
de respuesta de los empleados y la satisfaccion de los usuarios, y por dltimo se
puede decir que existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion de los

usuarios.

2.1.3. En el contexto Local:

Pérez, D. (2016). “Diagnéstico de la Calidad de atencion al Cliente en la
Empresa Proyectos la Selva S.R.L. de la ciudad de Jaén Cajamarca 2016” (Tesis
de pregrado). Universidad Sefior de Sipan, Pimentel — Perd, en la cual la autora
concluye que la empresa Proyectos La Selva SRL, no ofrece un servicio de calidad,
mas de la mitad de clientes respondieron estar insatisfechos con la dimension
elementos fisicos, ya que estos se encuentran desfasados y casi nunca se
encuentran al servicio de los clientes. Asi mismo los empleados no se preocupan

por solucionar los problemas de los clientes.

La Torre, A. (2014). “Calidad Percibida desde la perspectiva del Usuario
Externo en una Clinica Privada de la Ciudad de Jaén” (Tesis de postgrado).
Universidad Nacional de Cajamarca, Jaén — Perq, y en la cual la autora concluye
gue los clientes de la clinica tienen una expectativa muy alta con relacion a la
calidad del servicio que se brinda en la clinica, siendo las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta las que presentan el mas alto nivel con relacién al

servicio.



2.2. Base Teodrica
2.2.1. Teorias relacionadas a la Calidad del Servicio

Estas teorias, vienen a ser diferentes explicaciones relacionadas con la
calidad y estudio de como implementar de mejor manera esté a los diferentes tipos
de productos y servicio ofertados.

Lo anteriormente mencionado tuvo sus inicios desde que se dio la primera
descripcion de calidad y se definieron los elementos que deberian de tener los
productos o servicios para alcanzarla, en tal sentido abordaremos las de mas

relevancia.

2.2.1.1. Teoriadel control total de calidad

Segun. Rodriguez (2015). Fue hecha por el Doctor Feigenbaum, quien busco
establecer un sistema que permitiese a través de varios pasos, conseguir una mejor
calidad en los productos, dejando de lado al factor suerte para conseguir una mayor

satisfaccion del cliente.

Sus principios basicos son los siguientes:

1. Actualmente con la existencia de miles de productos similares, en donde a los
clientes le importan mas las diferencias que pueda haber entre productos, la
calidad se torna en algo decisivo para poder comprar.

2. La calidad de los productos es la que establece el éxito o fracaso de una
empresa.

3. La calidad tiene sus origenes en la gestion de la empresa, es por ello que, si
tenemos mas funcionarios educados, esto se vera reflejado en una mejor

calidad de los productos.

Teniendo como base estas concepciones tedricas, Armand Feigenbaum cre6
los ciertos puntos, que, al ser tomados en cuenta, llevarian a la empresa a mejorar

la calidad en sus resultados:

1. Determinar qué es lo que se quiere conseguir con el producto.
2. Orientarse en la satisfaccion del cliente.

3. Esforzarse con la finalidad de poder alcanzar los criterios planteados.



Lograr que la empresa trabaje de forma grupal y sinérgica.
Establecer las responsabilidades de todo el personal.
Formar un grupo de trabajo que se encargue Unicamente del control de calidad.

Lograr mejorar la comunicacion entre todos los integrantes de la empresa.

© N o g &

Establecer como prioridad la calidad para todos los servidores de la empresa,
sin importar el nivel en el que trabajen.
9. Establecer medidas correctivas, efectivas cuando no se cumpla con los

estandares acentuados.

2.2.1.2. Teoriade los 13 principios
Segun Rodriguez, (2015). Creada por Jesus Alberto Viveros Pérez. La cual
tiene como punto de referencia a trece reglas que permitiran mejorar y lograr una

mejor calidad en el proceso de creacién de un producto o servicio.
Las trece reglas son las siguientes:

Hacer las cosas correctas desde el inicio.
Centrarse en la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Solucionar los problemas en lugar de justificarlos.

Conservar el optimismo.

1
2
3
4
5. Establecer buenas relaciones con los compaiieros.
6 Realizar las tareas adecuadamente.

7 Llegar puntual.

8 Sostener la cordialidad con los comparieros de equipo.

9 Admitir los propios errores y trabajar para corregirlos.

10. Sostener la humildad, de tal forma que se pueda aprender de otros.

11. Ser meticuloso en el orden y organizaciéon de las herramientas de trabajo.
12.  Generar confianza en el resto del equipo.

13.  Descubrir la forma més simple de hacer el propio trabajo.

En palabras del autor de esta teoria, si se logra que los empleados de la
empresa pongan en practica estas trece normas, esto permitira que la empresa se

desarrolle con mejor calidad y eficacia.



2.2.1.3. Teoria de Joseph Muran

Segun Rodriguez, (2015) Muran empez0 su carrera como asesor en Japon,
donde obtuvo grandes logros y contribuyo al desarrollo del pais, es muy conocido
por las diferentes publicaciones que tiene relacionadas con la calidad (p.3).
Asi mismo menciona que para conseguir mejor cualidad en los productos o

servicios, es necesario trabajar en cinco puntos:

1. Concretar los peligros de tener una baja calidad.

Identificar de manera adecuada los inconvenientes que demanda el ofrecer
un servicio de baja calidad, es mas facil que los colaboradores se esfuercen con la
finalidad de aumentar la calidad con el minimo esfuerzo.

2. Adecuar el producto al uso que se le va a dar.

Los productos deben de estar orientados en ser los més Utiles posibles para
los consumidores con la finalidad de evitar gastos innecesarios en cosas que no
son de utilidad
3. Lograr adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente.

Para saber si los productos ofrecidos son los que los clientes quieren, debe
de existir una estrecha comunicacion entre los empresarios y los clientes, esto
permitird conocer si el producto cubre o no las expectativas del comprador.

4. Aplicar la mejora constante.

Una vez que se tenga el producto terminado, este debera de ser analizado
con la finalidad de saber cdmo es que se ha hecho, esto con la finalidad de
identificar errores y poder corregirlos posteriormente y de esta forma se buscara
alcanzar de mejor forma la calidad.

5. Considerar la calidad como una inversion.

Segun Juran uno de los aspectos mas importantes dentro de toda
organizacion es la calidad, debido a que trae muchos beneficios a la misma, aunque
es dificil lograr una mejor calidad, ya que se logra fidelizar clientes, mejorar los

beneficios, y poder ser mas competitivos que nuestra competencia.
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Trilogia de Juran.
Segun (Rodriguez, 2015). Asi mismo, Juran creo tres pasos para conseguir
un mejor nivel de calidad en las empresas. A estos tres pasos se les denomina

como la “Trilogia de Juran”, y son los siguientes (p. 4).

1. Planificar la calidad.

Si lo que se busca es obtener los mejores resultados, nos debemos centrar
en conocer mejor quienes son nuestros clientes y que es lo que buscan
exactamente, esto con la finalidad de crear un producto que logre satisfacer sus
necesidades se debe enfatizar, en saber quiénes son los clientes y qué necesitan
concretamente, planear como se va a llevar a cabo ese producto, y comunicar este

plan a el equipo encargado de producirlo.

2. Control de calidad
Seguidamente después de haber planeado todo el proceso de creacion del
producto es controlar o supervisar de manera efectiva si se esta realizando de la

mejor manera.

3. Mejora de la calidad.
Esta relacionado con la idea de la mejora continua, creado el producto se
deben llevar a cabo ciertos pasos que nos permitan asegurar que en una préxima

vez el proceso serd mas eficaz.

Estos pasos son los siguientes:

o Construir la infraestructura que permita la mejora,

o Establecer puntos concretos en los que puede haber un aumento de la
calidad, definir un equipo de expertos a esta tarea,

o Abastecer todos los recursos y formacion que puedan necesitar para llevar

la calidad del producto creado al siguiente nivel.
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2.2.2. Origenes y Tenencias de la Calidad Total

Rojas, D. (2003) El deseo de superacion es algo innato en el ser humano es
un elemento fundamental que va de la mano con la tecnologia y la cultura de la
humanidad. Partiendo de esto es que se busca hacer bien las cosas como algo

innato del ser humano.

Es en tal sentido que los fenicios disefiaron métodos un poco mas
sofisticados con la finalidad de hacer mejor las cosas y buscando no cometer

errores. Para ello, se cortaba la mano del individuo que lo cometia.

Conforme surgian los gremios en la edad media, se fueron estableciendo
ciertas normas de calidad, esto con la finalidad de poder garantizar la conformidad
de los bienes entregados a los clientes, mientras que por otro lado se buscaba
establecer cierto grado de exclusividad de ciertos productos elaborados por los

artesanos.

Lo anteriormente mencionado nos deja apreciar cierto grado de relacion del
hombre con el resultado que pudiera tener su trabajo, muy por el contrario de lo
gue trajo consigo la modernizacion y mecanizacion de los procesos que solo
originaron la separacién del hombre con el producto, en el cual ya no se logra
distinguir el valor agregado que le pueda incluir la mano de obra y con alguna

frecuencia también ignora lo que produce la empresa donde presta sus servicios.

Teniendo en cuenta estos aspectos, los cuales relacionan al hombre con su
obra y trabajo, la calidad total no solo valora y reconoce el potencial intelectual y la
dignidad del ser humano, sino que lo incorpora al control activo de la calidad; que
adicionalmente a través de este involucramiento lo pone en contacto estrecho con

la naturaleza e importancia de su labor.
La definicion de Calidad se ha desarrollado paralelamente con diferentes

enfoques gerenciales, es decir nos menciona esto como si hubiera evolucionado

de manera aislada; es por ello que se puede decir que para lograr la calidad total

12



se debe tratar con un enfoque gerencial participativo y que tenga como uno de sus

principales valores al trabajo en equipo.

En 1945, Feigebaum publica su articulo “la calidad como gestion”, en el cual
habla sobre la aplicacién del concepto de calidad en diferentes areas de las General

Electric, lo que fuera el precedente de su libro Total Quality Control.

En 1950, Edward Deming seguidor de Shewhart, quien colaboro en un
estudio sobre el Japdn por encargo del gobierno estadounidense, para lo cual dicta
su primera conferencia a empresarios de ese pais, resaltando la aplicacion de

métodos estadisticos en el control de la calidad.

En 1961, Philip CROSBY impulsa el concepto de cero defectos, impulsando
la participacion del ser humano, ya que se consideran que los errores y fallas
provienen del ser humano; sin embargo, en los estados unidos no se ha logrado
sintetizar bien el concepto de calidad total como elemento clave de la
competitividad, no hasta finales de los afios sesenta cuando se introduce al

mercado norteamericano la presencia japonesa.

Es en tal sentido que el concepto de calidad ha pasado a lo largo de la
historia donde no existia como una tarea sistematica a otra, en donde para asegurar
la calidad se debe de trabajar en ella desde el disefio del producto y su respectivo
proceso, representando esto para Ishikawa como el surgimiento de una nueva

generacion en las actividades de control de calidad.

2.2.3. Conceptos de Calidad

Deming, E. (1989) “Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagarg; la calidad puede
estar definida solamente en términos del agente”

Ishikawa, K. (1986). De manera somera calidad significa calidad del

producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad
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de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,

calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.”

Croshy, P. (1988) “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una

ausencia de calidad”.

2.2.4. Importancia de la calidad

Colunga, C. (1995). La calidad no es otra cosa que complacer las
necesidades de los clientes, lo que trae como consecuencia que en las empresas
sea de vital importancia la calidad. La importancia de la calidad radica en los
beneficios obtenidos a partir de una preferible manera de hacer las cosas y buscar
agradar a los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y

permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

2.2.5. Calidad de Servicio

Horovitz, J. ((2006), esto esta referido a que un servicio de calidad proviene
de un liderazgo inspirado dentro de la organizacién de una cultura corporativa
destinada al cliente, de un excelente disefio del sistema de servicios, del uso
eficiente de la informacion y la tecnologia de otros factores que se desarrollan

lentamente en una empresa.

Los elementos que influyen en la evaluacion que hace el cliente respecto a la

calidad del servicio son:

a) Confiabilidad: capacidad de prestar el servicio con seguridad y correctamente.

b) Recursos tangibles: Son los recursos materiales que se pueden ver, tocar
como: equipo personal y materiales de comunicacion.

c) Diligencia: Disposicion de ayudar a los clientes y de prestar el servicio

rapidamente.
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d) Garantia: las aptitudes, conocimientos, cortesia de los empleados y su
capacidad de brindar confianza.
e) Empatia: es la capacidad de ofrecerles a los clientes atencién y ponerse en

el lugar de ellos.

2.2.6. Cultura de Servicio al Cliente
Para Chavarria, L. (2010), cultura tiene similitud con servicio. Ya que para
gue los trabajadores de una organizacion tengan una cultura de servicio al cliente

deben compartir valores comunes que vayan en esa direccion.

Los valores deben ser propuestos por la empresa en funcién de su mision.
Sin embargo, existen valores que podriamos llamar “universales”, ya que pueden

ser aplicados a cualquier tipo de organizacion, tales como:

a) Tolerancia: Actitud de la persona que respeta las opiniones, ideas o
actitudes de las demas personas, aunque no coincidan con las propias.

b) Cortesia: Consideracion y buena educacién de la persona cortés

C) Honradez: Persona justa y recta que guia sus decisiones y acciones segun
lo que considera correcto.

d) Empatia: destreza de entender y saber escuchar al cliente.

e) Comunicacién: habilidad de establecer didlogos asertivos.

Esta etapa constituye la base de la cultura. Definir los valores es buscar los

cimientos sobre los que se “construird” la cultura.

Horovitz (2006), indica que la cultura en la empresa influye mucho en los servicios
de calidad, pues trata de como se relaciona el personal con el cliente. Los
empleados motivados haran que las relaciones de transaccion se produzcan sin

problemas.
2.2.7. Estrategias de Servicio al Cliente

Koontz, H. y Weihrich, A. (2003), realiza estrategias como determinacion de

la mision o propdsito fundamental de los objetivos basicos a largo plazo de una
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empresa o institucion, la afiliacién de cursos de accion necesarios para lograr estos
fines.

Asi mismo hace referencia que una empresa no puede existir si no es con
sus clientes. Sin clientes no hay empresa.

Es por ello que el cliente es un punto de partida de una estrategia de servicio.
El objetivo de una buena estrategia debe consistir en sostener a los clientes
actuales y atraer clientes potenciales. Es fundamental conocer y seguir de cerca
sus necesidades. No son los clientes los que deben adaptarse a la empresa, sino

la empresa a ellos.

2.3. Base Conceptual

a. Calidad: herramienta basica para una propiedad caracteristica de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

b. Cliente: Persona que consume los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente.

c. Impresién: Efecto o alteracién del animo causada por un estimulo externo.

d. Imagen empresarial: Se refiere a coOmo se distingue una compafiia generalmente
aceptada por la percepcion del cliente.

e. Efectividad: equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es eficaz
y eficiente.

f. Expectativas: Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa.

g. Percepcidon: Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones que
comunican los sentidos.

h. Servicio: conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente.

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General.
La calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El

Tumi de la Ciudad Jaén — periodo enero a mayo del 2017, es favorable.

2.4.2. Hipotesis especificas
Si se identifican los parametros de la calidad de servicio al cliente se podra
determinar cuales son aplicables a la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de

la Ciudad de Jaén
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Si se utiliza el escalamiento de Likert, entonces se podra evaluar la calidad
de servicio a los clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad
de Jaén.

Si se aplican los instrumentos, entonces se podra analizar y discutir los
resultados de la evaluacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.

Si se evalla la calidad de servicio al cliente entonces se podra consolidar los

resultados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén.

2.5. Variables

2.5.1. Identificacion de Variables
Variable independiente:
Calidad de Servicio

2.5.2. Conceptualizacion de Variables

Esta referida a la correspondencia de niveles entre el desempefio del servicio y
las expectativas de los clientes, al tiempo que se da un equilibrio entre la calidad
interna y la calidad externa, alcanzando asi altos niveles de calidad (Berry y

Parasuraman, 1990).

.  METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Este tipo de investigacion es Descriptivo — Explicativo. Descriptivo, ya que
en la presente investigacion se describirdn las caracteristicas de la variable
(Calidad de servicio), asi mismo se analizara la problematica encontrada para lo
cual se tomo una poblacion, para lo cual se establecieron criterios que permitieron
responder a las causas del porque ocurren los fendmenos o hechos y las
condiciones que se esta dando. Explicativa, porque no solo se describira o hacer
un mero acercamiento en torno a la calidad de servicio, si ho que se busco
establecer las causas que se encuentran ocasionando cierto malestar a los clientes

con relacién al servicio que reciben en la cooperativa.
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3.2. Disefio de investigacion/Contrastacion de Hipotesis

(Hernandez, 2003), precisa que, constan de dos disefios dentro de Investigacion
Cientifica, Experimental y No Experimental. El presente estudio cientifico es de tipo
No Experimental, Transversal o Transaccional, encontrdndose grados de
dimensién Exploratoria, Correlacion o Causal y Descriptivos; este Ultimo es tomado
en la presente Investigacion y tienen como objeto investigar la incidencia, causa o
hecho y los grados de valor que se manifiestan hacia las incognitas. El
procedimiento consiste en medir y ubicar a un grupo de personas en nuestro caso
los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito el Tumi de Jaén, asi mismo,
objetos, situaciones, contextos, diferencia, fenémeno, en una variable o concepto y
proporcionar su descripcion, y como consecuencia obtener la descripcion necesaria

para la investigacion.

Para cumplir con el objetivo de nuestra investigacion se aplicara el siguiente disefo:
O: Observacién @
RP: Realidad Problematica

BT: Base Teobrica

SP: Solucion del Problema o °
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3.3. Categorias, Subcategorias y Matriz de Categorizacion (matriz de consistencia)
DEFINICION DEFINICION . SUB TECNICASE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION DIMENSION INDICADORES INTRUMENTOS
Deming, E. (1989) “Calidad es Puntualidad en la atencién
traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas ] Eficienci Orientacion adecuada al usuario | Encuesta
medibles, solo asi un producto puede | Permite  calcular el ciencia
ser disefiado y fabricado para dar | cumplimiento de Guias para el usuario (Cuestionario)
satisfaccion a un precio que el cliente | Objetivos. Calidad
pagara; la calidad puede estar _ o alida Aceptacion de sugerencias
definida solamente en términos del | Permite saber si se tiene
agente” éxito 0 no en satisfacer o Efectividad en los Observacion
Calidad de adecuadamente las Eficacia procedimientos
Servicio necesidades de los (Guia de observacion)
clientes. Atencién
Es una manera de saber Cortesia, amabilidad y respeto
si se estan haciendo .
bien o no las cosas Servicio Presentacion del personal

Interrelacion

Escucha activa con el usuario

Ambiente

FUENTE: Elaboracion propia
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3.4. Escenario de estudios
La investigacion se desarrollé en la cooperativa ahorro y crédito EI Tumi,

ubicado en la ciudad de Jaén.

3.5. Participantes
3.5.1. Poblacion
La poblacion de estudio estuvo constituida por 337 clientes actuales que

acudieron a las instalaciones de la cooperativa.

3.5.2. Muestra

La muestra es el conjunto de personas, objetos o0 cosas que, extraidos de la
poblacién, con la finalidad de estudiar de mejor manera los eventos Tamayo &
Tamayo, (1997)
Con la finalidad de extraer la muestra se aplicé una formula, la cual detallamos a
continuacion

n= Z2 *P*Q*N
(N-1) e2 +Z2 *P*Q

Cuadro 3: Descripcion de la formula

N: Total de Poblacion: 337

p: Proporcion Esperada: |0.5

g (1-p): 0.5
e: Nivel de error

aceptado: 10%

Fuente: Elaboracién Propia
Después de remplazar la férmula, nos dio como resultado de la muestra a 180
clientes de la cooperativa, que manifestaron la aceptaciéon de contribuir con el

trabajo de investigacion, es decir se ha considerado un muestreo aleatorio simple.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas
La Encuesta:

Es un conjunto de preguntas y procedimientos mediante los cuales se
recopila informacién de una poblacion en estudio, por ejemplo: Permite el rastreo
de opiniones publicas y la aceptacion de la sociedad, temas de significacion

cientifica y de relevancia en las sociedades demdcratas (Grasso, 2006:13)

Esta técnica es usada para reunir informacién sobre como perciben los clientes la
calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la ciudad de

Jaén

Observacion:

Jiménez (2009), Dentro de la seleccién habitual de observacion se ha
tomado para la presente la Observacion estructurada, la cual es llave de recojo de
datos mediante observacion, llevada a un contexto natural produciéndose la forma
gue se quiere observar y en el que el titular de la investigacion trata de establecer

algun tipo de control sobre la situacion.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Segun las técnicas mencionadas anteriormente se aplicaron los siguientes

instrumentos respectivamente: El cuestionario y La Guia de observacion.

Asi mismo se establecio la siguiente escala de respuestas tipo Likert:
Totalmente en desacuerdo: (TD)
En desacuerdo: (ED)
Indeciso:(l)
De acuerdo: (DA)

Totalmente de acuerdo: (TDA)
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3.7. Procedimientos para la recoleccion de datos e informacion

Entre los métodos que empleamos para la preparacion de nuestro trabajo de

investigacién tenemos las siguientes:

- Método Analitico. - Nos permitio analizar la realidad de la empresa, analizando
sus distintas acciones para dar con el principal problema.

- Método Deductivo. — Esta deduccion va de lo general a lo particular. Para este
proyecto de investigacion se recopil6 informacion de diferentes fuentes, para
luego apropiar la informacién mas conveniente, aplicada a la realidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la ciudad de Jaén

- Método Inductivo. - Este proceso se generd para sintetizar y enmarcar el
proyecto hacia un bien comun, también se formulo conclusiones propias sobre la
calidad del servicio que se brinda en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi

de la ciudad de Jaén

Tabulacion de datos
Al fijar los instrumentos de recoleccion de datos, el estudio de investigacion
se alineara y tabulara, para luego proceder a analizarla y luego poder establecer

las conclusiones a las cuales arribo el presente estudio

3.8. Rigor cientifico

Se entiende por analisis estadistico, al proceso empleado como estudio
colectivo, se puede entender también como medida al proceso extraido de los
instrumentos empleados, el cual facilitara las diferencias, la lectura e interpretacion
de los datos del problema en estudio los cuales seran procesados y tabulado en el

programa Microsoft Excel.
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.

4.1. Presentacion de los Resultados

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO EL TUMI DE LA CIUDAD DE JAEN

Objetivo: Recopilar informacion de los clientes con relacion a la calidad de servicio

recibido por parte de los colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito el

Tumi de la ciudad de Jaén.

1. ¢El personal de informes le orienta y expligue de manera clara y

adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién?

Tabla N° 1: Orientacién clara y adecuada

Variable Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 23 13%

De acuerdo 124 69%
Indeciso 23 13%

En desacuerdo 8 4%
Totalmente en

desacuerdo 2 1%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

4%1% 13%

69% 13%‘ "

o’

Totalmente de acuerdo De acuerdo
= |[ndeciso En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo
Figura N° 01: Orientacion clara y adecuada

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacidn: se aprecia que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con

la orientacion y explicacién sobre los tramites con un 69%, mientras en menor

numero estan totalmente en desacuerdo con un 1%.
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2. ¢la atencion del funcionario fue adecuada?

Tabla N° 2: Atencién del funcionario

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 19%

De acuerdo 102 57%
Indeciso 32 18%

En desacuerdo 8 4%
Totalmente en

desacuerdo 3 2%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

4% 2%

.

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 02: Atencion del funcionario

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la atencion

rindada por el funcionario con un 0, mientras en menor nimero con 2% estan
brindad | f 57% t 2% est

totalmente desacuerdo

24



3. ¢Su atencidn se realizé respetando la programaciéon y el orden de llegada?

Tabla N° 3: Atencién de acuerdo a la programacion y
orden de llegada

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 98 54%

De acuerdo 67 37%
Indeciso 12 7%

En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 2 1%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% l‘VT_ 1%

|

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N°03: Atencién de acuerdo a la programacion y orden de llegada

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:
Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta totalmente de acuerdo en que

se respeta el orden de llegada con un 54%, mientras en menor numero de clientes
estan en desacuerdo siendo estos el 1%.
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4. ;Su expediente se encontro disponible en la oficina para su atencién?

Tabla N° 4: Ubicacion de Expediente

Variable Frecuencia Porcentaje

Totalmente en acuerdo 74

De acuerdo 87
Indeciso 12
En desacuerdo 6
Total desacuerdo 1
TOTAL 180

41%
48%
%
3%
1%
100%

FUENTE: Elaboracion propia

41%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N°04: Ubicacion de Expediente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo en que su expediente

estuvo disponible para su atencién con un 48%, mientras en menor numero con 1%

estan totalmente en desacuerdo.
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5. ¢Laatencion en caja o en el médulo fue rapida?

Tabla N° 5: Atencién en Caja

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 38 21%

De acuerdo 98 54%
Indeciso 28 16%
Desacuerdo 13 7%

Total desacuerdo 3 2%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 2%

21%

©

Totalmente de acuerdo
Indeciso

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 05: Atencién en Caja
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

54%

= De acuerdo

m En desacuerdo

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo en que la atencion

es rapida con un 54%, mientras el menor nimero de clientes estan totalmente en

desacuerdo siendo estos el 2%.
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6. ¢Serespetd su privacidad durante su atencion?

Tabla N° 6: Respeto a la Privacidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 41 23%

De acuerdo 86 48%
Indeciso 28 16%
Desacuerdo 23 13%
Totalmente desacuerdo 2 1%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

0,
13% 1% 23%

16% ‘

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 06: Respeto a la Privacidad

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes estd de acuerdo con la privacidad

durante su atencién con un 48%, mientras en menor numero con 1% estan

totalmente en desacuerdo
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7. ¢El funcionario le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre algun problema financiero?

Tabla N° 7: Tiempo para contestar preguntas

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 58 32%

De acuerdo 69 38%
Indeciso 17 9%
Desacuerdo 28 16%

Total en desacuerdo 8 4%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

4%
16%
\

- N

38%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 07: Tiempo para contestar preguntas

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacién:
Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes estd de acuerdo con el tiempo

brindado con un 38%, mientras el menor nimero de clientes estan totalmente en

desacuerdo con el tiempo siendo estos el 4%
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8. ¢El funcionario que le atendio le inspiré confianza?

Tabla N° 8: Confianza

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 33 18%

De acuerdo 78 43%
Indeciso 38 21%
Desacuerdo 25 14%

Total en desacuerdo 6 3%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

3%

21% \

= Totalmente de acuerdo
Indeciso

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 08: Confianza

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

18%

e

43%

De acuerdo

En desacuerdo

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo en que el funcionario

le inspiré confianza con un 43%, mientras en menor nidmero con 3% estan

totalmente en desacuerdo
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9. ¢El personal de orientacion le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

Tabla N° 9: Orientacién con amabilidad

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 44 24%

De acuerdo 99 55%
Indeciso 19 11%
Desacuerdo 13 7%

Total en desacuerdo 5 3%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 3%

55%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 09: Orientacién con amabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con el trato brindado

con un 55%, mientras el menor ndmero de clientes estan totalmente en desacuerdo

con el trato siendo estos el 3%
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10.  (El funcionario que le atendid, mostré interés en solucionar su problema

financiero?

Tabla N° 10: Solucion de problemas

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 28 16%

De acuerdo 103 57%
Indeciso 16 9%
Desacuerdo 21 12%

Total en desacuerdo 12 7%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 16%

12%
9% 57%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 10: Solucion de problemas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se inerpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo en que el funcionario
se interesa por solucionar sus problemas con un 57%, mientras en menor nimero

con 7% estan totalmente en desacuerdo al sefialar que el funcionario muestra

interés para solucionar sus problemas.
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11. ¢Ud. comprendid la explicacion que el funcionario le brindé sobre el

problema financiero o resultado de su atencion?

Tabla N° 11: Confianza

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 28 16%

De acuerdo 74 41%
Indeciso 32 18%
Desacuerdo 35 19%

Total, en desacuerdo 11 6%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

6%

19%
l’ 41%

18%

= Totalmente de acuerdo De acuerdo

Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 11: Confianza

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Se inerpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la explicacion y

el resultado de su atencidn con un 41%, mientras el menor nUmero de clientes estan

totalmente en desacuerdo con un 6%
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12. ¢Ud. ¢Comprendio la explicacion que el funcionario le dio sobre algun

producto financiero que se ofrece?

Tabla N° 12: Explicacion del funcionario

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 41 23%

De acuerdo 93 52%
Indeciso 25 14%
Desacuerdo 12 7%

Total, en desacuerdo 9 5%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 5% 23%

14% ‘
52%

= Totalmente de acuerdo De acuerdo

Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 12: Explicacion del funcionario

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo al comprender los

productos financieros ofrecidos un 49%, mientras en menor nimero con 8% estan

totalmente en desacuerdo de la explicacion y comprension de los productos.
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13. ¢Ud. comprendié la explicacién que el funcionario brindo al momento de

pedirle los requisitos para un crédito?

Tabla N° 13: Comprension de la informacion requerida

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 41 23%

De acuerdo 93 52%
Indeciso 25 14%
Desacuerdo 12 7%

Total, en desacuerdo 9 5%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 5% 23%

14%
A o2

Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 13: Comprension de la informacion requerida

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Se aprecia, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la explicacion de

los requisitos solicitados con un 52%, mientras el menor nimero de clientes estan

totalmente en desacuerdo con un 5%
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14.  ¢Los folletos y la comunicacion le parecen adecuados para orientar a los

clientes?

Tabla N° 14: Comunicacion adecuada

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 51 28%

De acuerdo 87 48%
Indeciso 19 11%
Desacuerdo 16 9%

Total, en desacuerdo 7 4%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

9% 4% 28%

48%

Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 14: Comunicacion adecuada

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa, el mayor porcentaje de clientes est4 de acuerdo con los folletos y la
comunicacién para su orientacion con un 48%, mientras en menor niamero con 4%

esta totalmente en desacuerdo de los folletos y la comunicacion de los

colaboradores.
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15.  ¢Secont6 con personal suficiente para informar y orientarlo?

Tabla N° 15 Personal suficiente

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 48 27%

De acuerdo 65 36%
Indeciso 21 12%
Desacuerdo 32 18%

Total, en desacuerdo 14 8%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

8%

\18% ‘

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

27%

= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 15: Personal suficiente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la cantidad de

personal que atiende siendo estos el 36%, mientras el menor nimero de clientes

estan totalmente en desacuerdo con un 8%.
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16. ¢Lainfraestructura es adecuada para su atencion?

Tabla N° 16 Infraestructura

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 13 7%

De acuerdo 48 27%
Indeciso 39 22%
Desacuerdo 66 37%

Total, en desacuerdo 14 8%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

8% 7%

27%
37%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N°16: Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién:

Se interpreta, que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la limpieza

y comodidad de sus oficinas siendo estos el 43%, mientras el menor nimero de

clientes sefalan estar totalmente en desacuerdo con un 8%.
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17. ¢Laoficinay la salade espera se encontraron limpios y fueron comodos?

Tabla N° 17 Comodidad y limpieza de los ambientes

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 28 16%

De acuerdo 78 43%
Indeciso 39 22%
Desacuerdo 21 12%

Total, en desacuerdo 14 8%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

8%

22%

Totalmente de acuerdo = De acuerdo

= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 17: Comodidad y limpieza de los ambientes

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la limpieza y

comodidad de sus oficinas siendo estos el 43%, mientras el menor nimero de

clientes sefnalan estar totalmente en desacuerdo con un 8%.
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18. ¢cLapresentacion y vestimenta de personal es la adecuada?

Tabla N° 18 Presentacion del personal

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 33 18%

De acuerdo 99 55%
Indeciso 24 13%
Desacuerdo 13 7%

Total, en desacuerdo 11 6%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

6%

7% \

Totalmente de acuerdo
= Indeciso

= Totalmente en desacuerdo

Figura N°: 18 Presentacion del personal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

= De acuerdo

En desacuerdo

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la presentacion

y vestimenta del personal con un 55%, mientras en menor nimero con 6% estan

totalmente en desacuerdo.
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19. (Cree usted que las sugerencias otorgadas son

consideracion?

Tabla N° 19 Sugerencias otorgadas

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 19 11%

De acuerdo 85 47%
Indeciso 41 23%
Desacuerdo 26 14%

Total, en desacuerdo 9 5%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

5% 11%

14%
23% l

Totalmente de acuerdo = De acuerdo

47%

= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 19: Sugerencias otorgadas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

tomadas

en

Se interpreta, el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo al sefalar que sus

sugerencias son tomadas en consideracion siendo estos el 47%, mientras el menor

numero de clientes evidencian estar totalmente en desacuerdo con un 5%.
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20. ¢Laatencion brindada en la cooperativa es la correcta?

Tabla N° 20 Atenciéon

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 63 35%

De acuerdo 71 39%
Indeciso 28 16%
Desacuerdo 13 7%

Total, en desacuerdo 5 3%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

7% 3%

16%. ‘

35%

39%

Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= [ndeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 20: Atencién

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién:

Se interpreta que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la atencion

brindada en la cooperativa con un 39%, mientras en menor niumero de clientes

estan totalmente en desacuerdo con la atencién siendo estos el 3%.
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21. ¢Los colaboradores fueron puntuales en su cita?

Tabla N° 21 Puntualidad de los colaboradores

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 51 28%

De acuerdo 87 48%
Indeciso 19 11%
Desacuerdo 16 9%

Total, en desacuerdo 7 4%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

9% 4%

> ‘

28%

48%

Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 21: Puntualidad de los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacién:
Se aprecia que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo con la puntualidad

de los colaboradores con un 48%, mientras el menor nimero de clientes estan

totalmente en desacuerdo con la puntualidad de la cita, siendo estos el 3%.
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22. ¢cLadocumentacion requerida fue recibiday procesada con rapidez?

Tabla N° 22 Documentacioén requerida

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, de acuerdo 8 4%

De acuerdo 90 50%
Indeciso 41 23%
Desacuerdo 32 18%

Total, en desacuerdo 9 5%
TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

5% 4%  50%

18% ‘

23%

Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indeciso En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura N° 22: Documentacién requerida
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién:

Se aprecia que el mayor porcentaje de clientes estd de acuerdo con que la

recepcion y proceso de la documentacion rapida para su solicitud con un 50%,

mientras el menor nimero de clientes estan totalmente en desacuerdo con lo

referido, siendo estos el 5%.
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23.  ¢Se escucha su mensaje sin hacer juicios o interpretaciones prematuras?

Tabla N° 23 Interpretaciones prematuras

Variable Frecuencia Porcentaje
Total de acuerdo 36 20%

De acuerdo 88 49%
Indeciso 18 10%

En desacuerdo 23 13%

Total en desacuerdo 15 8%

TOTAL 180 100%

FUENTE: Elaboracion propia

8% 20%

o

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

49%

= [ndeciso En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura N° 23: Interpretaciones prematuras

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que el mayor porcentaje de clientes esta de acuerdo al comprender los

productos financieros ofrecidos un 49%, mientras en menor numero con 8% estan

totalmente en desacuerdo de la explicacion y comprension de los productos.
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4.2. Analisis e Interpretacion de los Resultados
Tabla N° 24
ALTERNATIVAS
Dimension| Sub Dimension | Item |Totalmente De Indeciso En TotaLrLlente
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
21 51 87 19 16 7
1 23 124 23 8 2
7 58 69 17 28 8
11 28 74 32 35 11
EFICIENCIA 12 36 88 18 23 15
13 41 93 25 12 9
14 51 87 19 16 7
41.14 88.86 21.86 19.71 8.43
22.86 49.37 12.14 10.95 4.68
CALIDAD 19 19 85 41 26 9
22 8 90 41 32 9
2 35 102 32 8 3
3 98 67 12 1 2
4 74 87 12 6 1
EFICACIA 5 38 98 28 13 3
6 41 86 28 23 2
20 63 71 28 13 5
4 85.75 27.75 15.25 4.25
26.11 47.64 15.42 8.47 2.36
8 33 78 38 25 6
9 44 99 19 13 5
10 28 103 16 21 12
15 48 65 21 32 14
. 18 33 99 24 13 11
SERVICIO | INTERRELACION 23 36 88 18 23 15
16 13 48 39 66 14
17 28 78 39 21 14
32.87 82.25 26.75 26.75 11.375
18.26 45.69 14.86 14.86 6.32
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Considerando los valores promedio en cada alternativa, segun el niumero de
clientes que respondieron a las 3 sub dimensiones, eficiencia y eficacia para la
dimension de calidad y el de interrelacion para la dimension servicio, se tiene que
considerar el promedio en redondeo, y calculando el promedio de promedios y la
desviacion estandar de la media como resultados la determinacion del intervalo de
significacion al 95% de aceptabilidad lo siguiente: el valor hipotético del

promedio para cada sub dimension estd en el intervalo de:

1.Eficiencia:

X141, 89, 22, 20, 8

X =36
o = 28.53
- = o/\/>5 =12.52
X
Como Z = 1.96 (al 95% de significacion)
Intervalo (:X - Zc—x,:X +Z0 y ) de eficiencia

= (11.46, 60.54)

2.Eficacia:
"X :47, 86, 28, 15, 4

X =36
o =28.8
a =12.87
X
—> lef =(10.77, 61.23) intervalo de eficacia
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3.- Para Interrelacién:

X :33,82, 27,27, 11

X =36

0=24.13
o- =10.79

| = (14.85, 57.15) intervalo

De los cuadros se observa que como la hip6tesis formulada es que la calidad de

servicio y las alternativas de respuesta son:

a.- Total de acuerdo
b.- De acuerdo

c.- Neutral

d.- En desacuerdo

e.- Total en desacuerdo

Y considerando que:

Para la eficiencia los % son 24.86; 49.37; 12.14; 10.95 y 4.68; entonces se refiere
que el 74.23% (24.86 + 49.37), considera que esta totalmente de acuerdo y de

acuerdo con la eficiencia.

Para la eficacia los % son: 26.11; 47.64; 15.42; 8.47 y 2.36; entonces el 73.75

estad de acuerdo con la eficacia.

Por tanto, la calidad es aceptada en un 73.99% =, |74
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Andlogamente para la interrelacion los % son: 18.26; 45.69; 14.86 y 6.32; entonces
se deduce que el 63.95% (18.26 + 45.69) estéa totalmente de acuerdo y de acuerdo

con la interrelacion.

Es decir, estan conformes con el servicio 64% Asi también estan conformes con la
calidad 74%

Por tanto, en promedio el 69% esta de acuerdo con que se trata de UN SERVICIO
DE CALIDAD.
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CONCLUSIONES

En términos generales, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi se
brinda un servicio de manera regular, pero también se han podido identificar
ciertas molestias por parte de los clientes en cuanto a la ubicacién del local,
eficacia en la atencion, créditos rotativos, lo que limita muchas veces la
accesibilidad al crédito, perjudicando en cierta parte la calidad del servicio

que se ofrece.

En el estudio sobre la calidad de servicio brindado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito ElI Tumi, en lo referente a la calidad, los resultados se
han obtenido considerando parametros de eficiencia y eficacia, y para el

servicio se considera la interrelacion.

La aplicacion del instrumento de evaluacion, arrojo resultados confiables
debido al muestreo utilizado (aleatorio simple); a pesar que no todos los
elegidos expresaron el deseo de colaboracion con el trabajo, ademas la
escala de evaluacion fue la de Likert, instrumento estandar en este tipo de

evaluacion.

No todos los resultados son alentadores, pues los clientes manifiestan, al
realizarles la interrogante en cuanto a infraestructura, estar en desacuerdo
con sus instalaciones, pues si bien estan en una zona céntrica, esta no
es muy transitable siendo propicio para asaltos, asi mismo su oficina se

encuentra en un segundo piso y sus ambientes son reducidos.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. Serecomienda enla medida de lo posible buscar un local que ofrezca a los clientes

unas mejores instalaciones, de facil acceso y le dé mayor comodidad y seguridad

a los usuarios

Considerando que el cliente es lo mas importante para una organizacion, se debe
desarrollar la dimension cultural abocada al servicio a la totalidad de los
colaboradores, en la cual los mencionados den muestras de exactitud, analisis y
atencion a los detalles, siendo compartido y que determine su comportamiento
constante, formando una cultura fuerte en la que sus actividades, que son
favorables, estén muy arraigados y difundidos. Ademas de hacerle un seguimiento
del manejo del dinero mediante una asesoria técnica para verificar el correcto

manejo del dinero recibido.

A pesar de que los resultados son favorables, se debe propiciar la mejora continua
con capacitaciones a todo el personal en la atencién al cliente, en las cuales se
ponga de manifiesto que hacer ante diferentes situaciones, crear dialogo para
resolver eficientemente un problema, y temas basicos como responder ante
interrogantes, la forma de comportarse y su disposicion hacia los clientes. Y
teniendo una visidn en captar y fidelizar cada vez mas clientes, sin dejar de lado
la calidad de atencién que se ofrece en la cooperativa, se plantea la opcion de
hacerle seguimiento a los clientes a través de una planificacion, visitar al futuro
cliente para asesorar su negocio, manejo de su empresa, realizar capacitaciones
con personal especializado para poder incrementar sus ventas, mejorar los
requisitos para acceder al crédito, agilizar el tiempo para acceder al préstamo,

bajar la tasa de interés.

Frente al desalentador resultado respecto a la infraestructura, se debe tomar en
consideracioén la adquisicion de un terreno, donde se construyan, con un disefio
arquitectonico apropiado, las futuras oficinas con comodidades, las cuales serviran
para aumentar la favorable percepcion que presentan los clientes en cuanto al

servicio brindado por la cooperativa.
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ANEXO 3:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Conclusion General

Recomendacion General

¢Como es la calidad del servicio al
cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad Jaén — periodo enero a
mayo del 2017?

Problemas especificos

Determinar como es la calidad de
servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén — periodo enero a
mayo del 2017.

Objetivos especificos

La calidad de servicio al cliente en
la Cooperativa de Ahorroy
Crédito EI Tumi de la Ciudad Jaén
— periodo enero a mayo del 2017,
es favorable.

Hipotesis especificas

En términos generales, en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito El Tumi se brinda un
servicio de manera eficiente, pero también
se han podido evidenciar ciertas molestias
por parte de los clientes en cuanto a la
ubicacion del local lo que limita muchas
veces la accesibilidad al mismo
perjudicando en cierta parte la calidad del
servicio que se ofrece

Conclusiones especificas

Se recomienda en la medida de lo
posible buscar un local que ofrezca a
los clientes unas mejores instalaciones,
de facil acceso y le de mayor
comodidad y seguridad a los usuarios

Recomendaciones especificas.
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¢Cuales son los parametros de la
calidad de servicio al cliente
aplicable a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén?

¢C6émo evaluar la calidad de
servicio a los clientes en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
El Tumi de la Ciudad de Jaén
utilizando el escalamiento de
Likert?

¢Cémo la aplicacion de los
instrumentos permitira analizar y
discutir los resultados de la
evaluacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén?

¢Con la escala de evaluacion de
calidad de servicio al cliente se
podra consolidar los resultados en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito
El Tumi de la Ciudad de Jaén?

a) ldentificar los parametros de la
calidad de servicio al cliente
aplicable a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.

b) Aplicar el instrumento de
evaluacion de la calidad de servicio
a los clientes en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén utilizando el
escalamiento de Likert.

¢) Analizary discutir los resultados
de la aplicacion del instrumento de
evaluacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.

d) Consolidar los resultados,
formulando seguln la escala de
evaluacion de calidad de servicio al
cliente en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito El Tumi de la Ciudad de
Jaén

Si se identifican los parametros de
la calidad de servicio al cliente se
podra determinar cuéles son
aplicables a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén

Si se utiliza el escalamiento de
Likert, entonces se podra evaluar
la calidad de servicio a los clientes
en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito El Tumi de la Ciudad de
Jaén.

Si se aplican los instrumentos,
entonces se podra analizar y
discutir los resultados de la
evaluacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.

Si se evalla la calidad de servicio
al cliente entonces se podra
consolidar los resultados en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
El Tumi de la Ciudad de Jaén.

a.- En el estudio sobre la calidad de
servicio brindado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi, en lo referente
a la calidad, los resultados se han obtenido
considerando parametros de eficiencia y
eficacia, y para el servicio se considera la
interrelacion.

b.- La aplicacion del instrumento de
evaluacion, arrojo resultados confiables
debido al muestreo utilizado (aleatorio
simple); a pesar que no todos los elegidos
expresaron el deseo de colaboracion con el
trabajo, ademas la escala de evaluacidon fue
la de Likert, instrumento estandar en este
tipo de evaluacion.

c.- No todos los resultados son alentadores,
pues los clientes manifiestan, al realizarles
la interrogante en cuanto a infraestructura,
estar en desacuerdo con sus instalaciones,
pues si bien estan en una zona céntrica,
esta no es muy transitable siendo propicio
para asaltos, asi mismo su oficina se
encuentra en un segundo piso y sus
ambientes son reducidos.

a.- Considerando que el cliente es lo
mas importante para una organizacion,
se debe desarrollar la dimensién
cultural abocada al servicio a la
totalidad de los colaboradores, en la
cual los mencionados den muestras de
exactitud, analisis y atencion a los
detalles, siendo compartido y que
determine su comportamiento constate,
formado una cultura fuerte en la que
sus actividades, que son favorables,
estén muy arraigados y difundidos.

b.- A pesar de que los resultados son
favorables, se debe propiciar la mejora
continua con capacitaciones a todo el
personal en la atencién al cliente, en
las cuales se ponga de manifiesto que
hacer ante diferentes situaciones,
creando algunos procedimientos que
permitan resolver rapidamente algin
conflicto, y temas basicos como
responder ante interrogantes, la forma
de comportarse y su disposicion hacia
los clientes.

c.- Frente al desalentador resultado
respecto a la infraestructura, se debe
tomar en consideracion la adquisicion
de un terreno, donde se construyan,
con un disefio arquitecténico
apropiado, las futuras oficinas con
comodidades, las cuales serviran para
aumentar la favorable percepcion que
presentan los clientes en cuanto al
servicio brindado por la cooperativa.
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ANEXO 4:

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO EL TUMI DE LA CIUDAD DE JAEN (INSTRUMENTO)

1. ¢El personal de informes le orienta y explique de manera claray adecuada

sobre los pasos o tramites para la atencién?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

2. ¢laatencion del funcionario fue adecuada?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

3. ¢Su atencion se realizo respetando la programacién y el orden de llegada?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

4. ;Su expediente se encontro disponible en la oficina para su atencién?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

59



5. ¢Laatencion en caja o en el médulo fue rapida?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

6. ¢Serespetd su privacidad durante su atencion?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

7. ¢El funcionario le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre algun problema financiero?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

8. ¢El funcionario que le atendié le inspiré confianza?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

9. ¢El personal de orientacién le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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10.  ¢Elfuncionario que le atendio, mostro interés en solucionar su problema

financiero?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

11. ¢Ud. comprendi6 la explicacion que el funcionario le brind6 sobre el

problema financiero o resultado de su atencion?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

12. ¢Ud. ¢Comprendio la explicacion que el funcionario le dio sobre algun

producto financiero que se ofrece?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

13. ¢Ud. comprendié la explicacion que el funcionario brindo al momento de

pedirle los requisitos para un crédito?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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14.  ¢Los folletos y la comunicacion le parecen adecuados para orientar a los

clientes?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

15.  ¢Secont6 con personal suficiente parainformar y orientarlo?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

16. ¢Lainfraestructura es adecuada para su atenciéon?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

17. ¢Laoficinay lasala de esperase encontraron limpios y fueron comodos?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

18. ¢Lapresentacion y vestimenta de personal es la adecuada?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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19. ¢Cree usted que las sugerencias otorgadas son tomadas en consideracion?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

20. ¢Laatencion brindada en la cooperativa es la correcta?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

21. ¢Los colaboradores fueron puntuales en su cita?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

22. ¢Ladocumentacion requerida fue recibiday procesada con rapidez?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

23. ¢Se escucha su mensaje sin hacer juicios o interpretaciones prematuras?

Totalmente en desacuerdo.
En desacuerdo.

Indeciso.

De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.
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ANEXO 5:
VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD PARTICULAR

DE CHICLAYO
FACEN
Sefior (a) (ita):
Presente. -
Asunto: Solicita Validacion de instrumentos de investigacion.

De mi especial consideracion.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para saludarlo cordialmente y en atencién al documento
de la referencia hacer de su conocimiento que; esta estipulado en el Reglamento y
Protocolo de Tesis de la Universidad Particular de Chiclayo la validacion de los
instrumentos de investigacion por juicio de expertos como muestra de un efectivo y real
trabajo de campo, por lo que conocedor de su amplia experiencia en el area de la formacion
de profesionales de los distintos campos del conocimiento, solicito su valioso apoyo
profesional validando el siguiente instrumento de investigacion: ENCUESTA en su

modalidad de Cuestionario y Entrevista.

Agradeceré mucho la evaluacidn respectiva emitiendo los calificativos
correspondientes conforme a las escalas adjuntas.
Correspondo a usted la atencion, y quisiera expresarle mi consideracion mas
distinguida.

Julio del 2021.

BAc/ﬂ./ﬁlGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA
DNI: 44444259
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NOMBRE DEL EXPERTO CHRISTIAN MARTIN QUEZADA

PROFESION

INGENIERO DE SISTEMA E INFORMATICA

GRADO

MAGISTER EN INGENIERIA DE SISTEMAS

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA EMPRESA

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y APELLIDOS MIGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA

ESPECIALIDAD

BACH. EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

INSTRUMENTO EVALUADO |CUESTIONARIO
OBJETIVO |Determinar la calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de
GENERAL [Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén.
Los objetivos especificos que permitiran el logro de la investigacion se
a) ldentificar los elementos importantes de la calidad de servicio al
cliente aplicable a la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.
b) Aplicar el instrumento de evaluacion de la calidad de servicio a los
clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad
OBJE,TIVO de Jaén utilizando el escalamiento de Likert.
ESPECIFICOS

c¢) Analizar y discutir los resultados de la aplicacion del instrumento de
evaluacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.

d) Consolidar los resultados, formulando segun la escala de
evaluacion de calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD Y SERVICIO

Este cuestionario presenta una serie de afirmaciones donde usted debera
responder si esta de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado, coloque una “x”
en el recuadro que mejor exprese su opinion.

La informacion que se recabe, sera utilizada con fines estrictamente académicos y
recibira tratamiento confidencial.

Recuerde marcar con una sola “x” por afirmacién, teniendo en cuenta el siguiente
cuadro:

TA = Totalmente de Acuerdo
A = De Acuerdo

I = Indiferente

D = En Desacuerdo

TD = Total desacuerdo
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ALTERNATIVAS
Dimension | Sub Dimension Item IR De . En U il
te de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
acuerdo desacuerdo

21 51 87 19 16 7

1 23 124 23 8 2

7 58 69 17 28 8

11 28 74 32 35 11

EFICIENCIA 12 36 88 18 23 15
13 41 93 25 12 9

14 51 87 19 16 7

41.14 88.86 21.86 19.71 8.43

22.86 49.37 12.14 10.95 4.68

CALIDAD 19 19 85 41 26 9
22 8 90 41 32 9

2 35 102 32 8 3

3 98 67 12 1 2

4 74 87 12 6 1

EFICACIA 5 38 98 28 13 3
6 41 86 28 23 2

20 63 71 28 13 5

4 85.75 27.75 15.25 4.25

26.11 47.64 15.42 8.47 2.36

8 33 78 38 25 6

9 44 99 19 13 5

10 28 103 16 21 12

15 48 65 21 32 14

. 18 33 99 24 13 11
SERVICIO |INTERRELACION 23 36 88 18 23 15
16 13 48 39 66 14

17 28 78 39 21 14
32.87 82.25 26.75 26.75 11.375

18.26 45.69 14.86 14.86 6.32

C’f%fzn ﬁ'/:v&@ @e j—‘zﬁ'
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VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD PARTICULAR

DE CHICLAYO
Sefior (a) (ita):
Presente. -
Asunto: Solicita Validacion de instrumentos de investigacion.

De mi especial consideracion.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para saludarlo cordialmente y en atencién al documento
de la referencia hacer de su conocimiento que; esta estipulado en el Reglamento y
Protocolo de Tesis de la Universidad Particular de Chiclayo la validacion de los
instrumentos de investigacion por juicio de expertos como muestra de un efectivo y real
trabajo de campo, por lo que conocedor de su amplia experiencia en el area de la formacion
de profesionales de los distintos campos del conocimiento, solicito su valioso apoyo
profesional validando el siguiente instrumento de investigacion: ENCUESTA en su

modalidad de Cuestionario y Entrevista.

Agradeceré mucho la evaluacion respectiva emitiendo los calificativos
correspondientes conforme a las escalas adjuntas.
Correspondo a usted la atencion, y quisiera expresarle mi consideracion mas
distinguida.

Julio del 2021.

BAcy./ﬁleusL ANGEL JIMENEZ GARCIA
DNI: 44444259
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NOMBRE DEL EXPERTO ELMER RUFASTO CASTRO

PROFESION

DOCENTE

GRADO

MAGISTER DE INVESTIGACION Y DOCENCIA UNVERSITARIA

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA EMPRESA

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y APELLIDOS MIGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA

ESPECIALIDAD

BACH. EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

INSTRUMENTO EVALUADO |CUESTIONARIO
OBJETIVO |Determinar la calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y
GENERAL |Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén.
Los objetivos especificos que permitiran el logro de la investigacion se
a) Identificar los elementos importantes de la calidad de servicio al cliente
aplicable a la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de
Jaén.
b) Aplicar el instrumento de evaluacion de la calidad de servicio a los
clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la Ciudad de
OB‘]E,TNO Jaén utilizando el escalamiento de Likert.
ESPECIFICOS

c) Analizar y discutir los resultados de la aplicacion del instrumento de
evaluacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de
Jaén.

d) Consolidar los resultados, formulando segun la escala de evaluacion de
calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi
de la Ciudad de Jaén.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD Y SERVICIO

Este cuestionario presenta una serie de afirmaciones donde usted debera
responder si esta de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado, coloque una “x”
en el recuadro que mejor exprese su opinion.

La informacion que se recabe, sera utilizada con fines estrictamente académicos y
recibira tratamiento confidencial.

Recuerde marcar con una sola “x” por afirmacién, teniendo en cuenta el siguiente
cuadro:

TA = Totalmente de Acuerdo
A = De Acuerdo

I = Indiferente

D = En Desacuerdo

TD = Total desacuerdo

70



ALTERNATIVAS
Dimension | Sub Dimension Item VLTS De . En Uil
te de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
acuerdo desacuerdo

21 51 87 19 16 7

1 23 124 23 8 2

7 58 69 17 28 8

11 28 74 32 35 11

EFICIENCIA 12 36 88 18 23 15
13 41 93 25 12 9

14 51 87 19 16 7

41.14 88.86 21.86 19.71 8.43

22.86 49.37 12.14 10.95 4,68

CALIDAD 19 19 85 41 26 9
22 8 90 41 32 9

2 35 102 32 8 3

3 98 67 12 1 2

4 74 87 12 6 1

EFICACIA 5 38 08 28 13 3
6 41 86 28 23 2

20 63 71 28 13 5

4 85.75 27.75 15.25 4.25

26.11 47.64 15.42 8.47 2.36

8 33 78 38 25 6

9 44 99 19 13 5

10 28 103 16 21 12

15 48 65 21 32 14

. 18 33 99 24 13 11
SERVICIO |INTERRELACION 23 36 88 18 23 15
16 13 48 39 66 14

17 28 78 39 21 14
32.87 82.25 26.75 26.75 11.375

18.26 45.69 14.86 14.86 6.32

JUEZ/- EXPERTO
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VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD PARTICULAR

DE CHICLAYO
Sefior (a) (ita):
Presente. -
Asunto: Solicita Validacion de instrumentos de investigacion.

De mi especial consideracion.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para saludarlo cordialmente y en atencién al documento
de la referencia hacer de su conocimiento que; esta estipulado en el Reglamento y
Protocolo de Tesis de la Universidad Particular de Chiclayo la validacién de los
instrumentos de investigacion por juicio de expertos como muestra de un efectivo y real
trabajo de campo, por lo que conocedor de su amplia experiencia en el area de la formacion
de profesionales de los distintos campos del conocimiento, solicito su valioso apoyo
profesional validando el siguiente instrumento de investigacion: ENCUESTA en su

modalidad de Cuestionario y Entrevista.

Agradeceré mucho la evaluacion respectiva emitiendo los calificativos
correspondientes conforme a las escalas adjuntas.
Correspondo a usted la atencion, y quisiera expresarle mi consideracion mas
distinguida.

Julio del 2021.

{ >

BACMIGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA
DNI: 44444259
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NOMBRE DEL EXPERTO MADELINE IRMA TIRADO GALVEZ

PROFESION

LICENCIADA EN EDUCACION

GRADO

MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA Y GERENCIA EDUCATIVA

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA EMPRESA

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y APELLIDOS MIGUEL ANGEL JIMENEZ GARCIA

ESPECIALIDAD

BACH. EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

INSTRUMENTO

EVALUADO |CUESTIONARIO

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
El Tumi de la Ciudad de Jaén.

OBJETIVO
ESPECIFICOS

Los objetivos especificos que permitiran el logro de la investigacion se plantearon

a) Identificar los elementos importantes de la calidad de servicio al cliente
aplicable a la Cooperativa de Ahorro y Crédito EI Tumi de la Ciudad de Jaén.

b) Aplicar el instrumento de evaluacion de la calidad de servicio a los clientes en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén utilizando el
escalamiento de Likert.

c¢) Analizar y discutir los resultados de la aplicacion del instrumento de evaluacion
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la Ciudad de Jaén.

d) Consolidar los resultados, formulando segun la escala de evaluacion de
calidad de servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Tumi de la
Ciudad de Jaén.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD Y SERVICIO

Este cuestionario presenta una serie de afirmaciones donde usted debera
responder si esta de acuerdo o en desacuerdo con lo planteado, coloque una “x”
en el recuadro que mejor exprese su opinion.

La informacion que se recabe, serd utilizada con fines estrictamente académicos y
recibira tratamiento confidencial.

Recuerde marcar con una sola “x” por afirmacién, teniendo en cuenta el siguiente
cuadro:

TA = Totalmente de Acuerdo
A = De Acuerdo

I = Indiferente

D = En Desacuerdo

TD = Total desacuerdo
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ALTERNATIVAS

Dimension | Sub Dimension ltem UL De . En Totaimente
te de Indeciso en
acuerdo desacuerdo
acuerdo desacuerdo

21 51 87 19 16 7

1 23 124 23 8 2

7 58 69 17 28 8

11 28 74 32 35 11

EFICIENCIA 12 36 88 18 23 15
13 41 93 25 12 9

14 51 87 19 16 7

41.14 88.86 21.86 19.71 8.43

22.86 49.37 12.14 10.95 4.68

CALIDAD 19 19 85 41 26 9
22 8 90 41 32 9

2 35 102 32 8 3

3 98 67 12 1 2

4 74 87 12 6 1

EFICACIA 5 38 08 28 13 3
6 41 86 28 23 2

20 63 71 28 13 5

4 85.75 27.75 15.25 4.25

26.11 47.64 15.42 8.47 2.36

8 33 78 38 25 6

9 44 99 19 13 5

10 28 103 16 21 12

15 48 65 21 32 14

. 18 33 99 24 13 11
SERVICIO |INTERRELACION 23 36 88 18 23 15
16 13 48 39 66 14

17 28 78 39 21 14
32.87 82.25 26.75 26.75 11.375

18.26 45.69 14.86 14.86 6.32

JUEZ L EXPERTO
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ANEXO 6:
REPORTE TURNITIN

reporte 1

INFORME DE ORIGINALIDAD

20 260 19

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

4y

=

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

Ay

e

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

3%

&

docplayer.es

Fuente de Internet

3%

=

repositorio.udch.edu.pe

Fuente de Internet

2%

Submitted to Universidad Catolica De Cuenca

Trabajo del estudiante

%

~ o

Submitted to Universidad Catolica de Santo
Domingo

Trabajo del estudiante

%

1library.co

Fuente de Internet

T

www.gestiopolis.com

Fuente de Internet
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